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La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre   la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, 
Tarapoto – 2021. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, 
transversal y descriptivo correlacional, cuya población fue de 4 219 y la muestra fue 
de 232 usuarios. La técnica de recolección de datos fue la encuesta y como 
instrumento el cuestionario, los resultados determinaron que el nivel de gestión 
administrativa en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto-2021, 
muestra un nivel muy bajo en 51 %. Asimismo, el nivel de calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto-2021, tiene un nivel bajo con 49 
%; concluyendo que existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021., debido a 
que el coeficiente de correlación de Spearman obtuvo un valor de 0,989 que indica 
una correlación positiva alta y el nivel de significancia bilateral es igual a 0,000 y 
este valor es menor a 0.05. 
Palabras clave: Gestión, calidad, pública. 
viii 
Abstract 
The objective of the research was to determine the relationship between 
administrative management and quality of service in the Provincial Municipality of 
San Martín, Tarapoto - 2021. The research was a basic type, non-experimental, 
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population was 4,219 
and the sample consisted of 232 users. The data collection technique was the 
survey and the questionnaire as an instrument, the results determined that the level 
of administrative management in the Provincial Municipality of San Martín, 
Tarapoto-2021, shows a very low level at 51%. Likewise, the level of quality of 
service in the Provincial Municipality of San Martín, Tarapoto-2021, has a low level 
with 49%; concluding that there is a relationship between administrative 
management and quality of service in the Provincial Municipality of San Martín, 
Tarapoto - 2021., because the Spearman correlation coefficient obtained a value of 
0.989 that indicates a high positive correlation and the level of bilateral significance 
is equal to 0.000 and this value is less than 0.05. 
Keywords: Management, quality, public.
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I. INTRODUCCIÓN
A nivel mundial, se ha criticado la calidad de los servicios que brindan las
instituciones estatales hacia los usuarios mediante la atención de trámites y
procesos bajo su competencia. Las críticas son por múltiples factores, que van
desde de la baja capacitación del personal encargado de atender trámites
administrativos, la mala orientación de los funcionarios hacia una atención de
calidad, hasta la pésima gestión administrativa que realizan los líderes
instruccionales. También hay otros factores determinantes para que exista una
deficiente calidad de servicio brindado por las entidades públicas, afectando así
la institucionalidad de la población hacia los organizamos del Estado, que de una
u otra forma contribuyen al crecimiento económico (Riffo, 2019). La calidad, en
términos generales, alude a ciertas características que le brindan a un bien o 
servicio, las condiciones básicas y necesarias para ser aceptadas por el público 
usuario. Por lo tanto, se considera como un elemento esencial que debe estar 
adherido a todo el proceso organizacional con la finalidad de obtener como 
resultado una idoneidad en la calidad hacia el público. 
Bajo esa misma premisa, en América Latina, la realidad de la mala calidad en la 
gran mayoría de los entes estatales, son muy comunes y se llevan a cabo en los 
diferentes niveles de gobierno. La insatisfacción es notoria en la población, 
muestra de ello, son las diferentes protestas públicas que se desarrollan como 
respuesta a la insuficiencia de las instituciones para cumplir con sus obligaciones 
estatales y satisfacer las necesidades comunes, además se realizan quejas que 
no son atendidas por las autoridades, representando un problema latente para 
la comunidad. En este sentido, la BBC News, (2015) afirmó que, en términos de 
calidad de servicio en el aspecto público, los gobernantes no deben eludir sus 
responsabilidades, pues estos son líderes, con poder conferido para administrar 
los recursos públicos de manera que sean investidos y ejecutados solucionando 
problemas y brindando servicios a la población y estos se espera que sean de 
calidad. La realidad es que incluso en aquellos países de América Latina con 
buen desempeño y una economía moderadamente estable los gobiernos no 
brindan un servicio de calidad. Todo ello da cuenta de una realidad caótica. 
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Bajo el mismo orden de ideas, en el Estado Peruano, la realidad no es distinta, 
puesto que las instituciones públicas demuestran una deficiente gestión 
administrativa, una mala administración y ejecución del presupuesto que se les 
fue asignado, pues no se centran en atender las necesidades comunes. Así 
mismo las prestaciones de servicios que brindan presentan mala calidad, y todo 
esto es cada vez más común, tanto en el sector público como privado, pues 
existen deficiencias en las cualidades y características necesarias de las 
entidades para prestar un servicio de calidad, las cuales son más que suficientes 
para notar insatisfacción generalizada en la población que continuamente 
muestra su desacuerdo en cuanto a este aspecto. El diario Gestión (2019), 
señala que el 71% de usuarios peruanos al recibir un pésimo servicio, estos 
deciden acudir a otra organización que cumpla con sus expectativas de servicio 
y no regresan al lugar donde fueron atendidos deficientemente, y el 36% utiliza 
las redes sociales para publicar quejas sobre el pésimo servicio que recibió. 
 
Asimismo, se evidencia que en la región, los problemas relacionados con la 
pésima gestión y administración de los recursos estatales, así como servicios 
públicos deficientes, son actividades del día a día, pues no es nada novedoso 
acudir a una entidad y encontrase con personas insatisfechas con la atención 
que recibió, los tiempos de espera, la percepción de la  falta de motivación por 
parte de los funcionarios públicos para atender requerimientos puntuales, 
trámites engorrosos, falta de orientación, entre otros factores que muestran el 
gran problema que gobierna en las municipalidades y otros entes estatales. A 
pesar de que cuentan con las asignaciones presupuestales necesarias para 
poder cubrir las demandas tanto para la mejora de las prestaciones como la 
infraestructura, esta parece desviarse hacia otro lado pues finalmente el 
problema continúa latente causando molestias en el público usuario que no ve 
señales de esperanza para la mejora de los servicios que brinda el estado, 
además los recursos no son administrados objetivamente ya que no se priorizan 
obras y actividades urgentes (Defensoría del Pueblo, 2019). 
 
Y finalmente en la Municipalidad Provincial de San Martín, muestra falencias en 
cuanto  a la gestión administrativa, pues el uso y aprovechamiento de los 
recursos no es el ideal, además la población no se encuentra conforme con la 
3 
gestión del personal municipal, pues no son atendidas las necesidades básicas 
y urgentes, así mismo las metas y objetivos no son cumplidos en el lapso de 
tiempo trazado, a todo esto entra a tallar burocracia, desorganización, falta de 
comunicación y coordinación entre funcionarios públicos, demoras en los 
trámites administrativos y la acumulación de tareas, lo cual genera que los 
funcionarios no puedan atender a tiempo la documentación y estas excedan el 
tiempo prudencial. Todo esto se debe a que los servidores públicos no están 
optimizando sus quehaceres ordenadamente y con la debida delegación de 
funciones, todo ello ha conllevado a que se preste una mala calidad de servicio 
al usuario.  
En base a la realidad problemática se formuló el problema general ¿Cuál es la 
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021? Como problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa en la Municipalidad Provincial de 
San Martín, Tarapoto - 2021?  ¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021?  
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021?  ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021?   
La investigación efectuada fue conveniente, ya que gracias a su realización 
permitió determinar si existe relación entre las variables de estudio, además, 
permitió conocer cómo se viene desarrollando la gestión administrativa 
institucional para que los directivos puedan establecer y aplicar estrategias de 
mejora, para que brinden un servicio de calidad a la población, del mismo modo, 
tuvo relevancia social, pues ayudó a que se mejore la calidad de los servicios 
públicos, se mejore los procesos administrativos y se incremente el nivel de 
satisfacción del usuario, además se pretende que el ciudadano tenga una buena 
percepción acerca de la institución a través de la mejora de sus servicios, de 
acuerdo con su valor teórico, la investigación buscó tener un estudio referente 
a la relación de ambas variables sostenida por aportes teóricos de autores 
vigentes, dichos autores describen cada variable de estudio mediante conceptos 
y teorías que se encuentran plasmadas en cada variable, asimismo, tuvo 
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implicancias prácticas, pues los hallazgos del presente estudio, harán posible 
la formulación de las soluciones referente a las variables de estudio, cuya 
información servirá para tomar las mejores decisiones y en lo que respecta a la 
utilidad metodológica, presentó una importante contribución al contar con una 
tipología descriptiva basada en el enfoque cuantitativo con lo cual se buscó dar 
una salida positiva de acuerdo a la problemática encontrada. De modo que, se 
logre alcanzar los objetivos trazados para este estudio. 
 
En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: determinar 
la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021. Como específicos: 
identificar el nivel de la gestión administrativa en la Municipalidad Provincial de 
San Martín, Tarapoto - 2021. Identificar el nivel de la gestión administrativa por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021. 
Analizar el nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021. Analizar el nivel de la calidad de servicio por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto- 2021. 
 
Como hipótesis general: Hi: existe relación significativa entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021. Como específicas: H1: el nivel de la gestión 
administrativa en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021, es 
medio. H2: el nivel   de la gestión administrativa por dimensiones en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021, es medio. H3: el nivel   
de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto 
- 2021, es medio. H4: el nivel   de la calidad de servicio por dimensiones en la 




II. MARCO TEÓRICO 
 
Respecto a estas variables de investigación se han realizado investigaciones en 
diferentes ámbitos, por lo cual, se consideraron a nivel internacional, los estudios 
de: Bao, S. (2020). Gestión administrativa y calidad de servicio percibida por 
usuarios de una escuela de posgrado, Huánuco-Perú. (artículo científico). 
Gaceta científica, Perú. La investigación fue de tipo no experimental, enfoque 
correlacional, se estudió a una población de 170 estudiantes y una muestra de 
147 estudiantes, utilizando como técnica de recolección de datos la encuesta y 
como instrumento el cuestionario. Concluyó que, la gran mayoría usuarios 
consideran que el servicio que recibieron fue regular, debido a deficiencias 
percibidas en la gestión administrativa del mismo, ya que no se logra cumplir con 
los trámites o pedidos de los usuarios en las fechas establecidas, se evidencia 
una falta de organización entre el personal, organización documentaria que hace 
que los trámites no se agilicen de manera rápida y con un deficiente liderazgo 
generado debido a la poca capacidad de respuesta por parte del personal.  
Asimismo, el estudio de Sierra, M. (2017). Análisis de la información de gestión 
Administrativa reportada en el departamento de Santander, periodos 2012 al 
2015. (artículo Científico). Administración & Desarrollo, Colombia. Tipo 
descriptivo, diseño no experimental, población y muestra estuvo conformado por 
acervo documentado, la técnica fue el análisis documental y el instrumento la 
guía del análisis documental. Concluyó que, los diversos malos manejos 
funcionarios del Estado, no ayudan a cumplir con todas las necesidades y 
expectativas de la población, que al fin y al cabo son nuestro público beneficiario, 
debido a que no realizan todos los procesos con trasparencia, con el uso de los 
recursos de manera eficiente y sostenible, a su vez no cuenta con la participación 
de la ciudadanía, ya que por parte del estado no se les involucra en la generación 
de nuevas ideas y participación activa de las actividades en beneficio de la 
sociedad, no pudiendo generar actividades en consenso con la población.  
De igual manera, se consideró la investigación de Reynaldo, K., Gonzales, G., 
Guerra, X., Gutierrez, F. y Santibañez, L. (2017), Factores mal evaluados en 
encuestas de satisfacción aplicadas a usuarios de atención primaria en 
Latinoamérica. (artículo científico). Universidad Andrés Bello, Chile. Descriptivo, 
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diseño no experimental, población y muestra fue el acervo documentado, técnica 
fue encuesta, instrumento cuestionario. Concluyeron que el nivel de satisfacción 
del paciente es ideal, porque reciben atenciones adecuadas. Los trabajadores 
son minuciosos con los cuidados de sus pacientes, muestran su formación 
personal como profesional, relacionándose adecuadamente sin molestias e 
inconvenientes, además, se cuenta con un ambiente adecuado para el 
desempeño de los trabajadores y usuarios del servicio, el ambiente se encuentra 
en buenas condiciones, con buena comunicación, trato y desempeño del 
personal de salud. Asimismo, la satisfacción de los pacientes mejoró las 
relaciones interpersonales, implementándose estrategias que mejoran 
actividades para satisfacer las perspectivas del usuario, mejorando la 
productividad y atención requerida. 
En cuanto a los antecedentes a nivel nacional, se consideró el estudio de 
Hernández, A., Rojas, C., Prado, F. y Bendezu, G. (2018), Satisfacción del 
usuario externo del Ministerio de salud de Perú y sus factores asociados. 
(artículo científico). Perú Med Exp Salud Pública, Lima, Perú. Tipo analítico, no 
experimental, población de 7 684 602 adultos, muestra de 14 206 adultos, 
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo que, se obtuvo resultados 
positivos en los procesos de atención en los consultorios en donde se empleó 
las herramientas convenientes, brindando la información pertinente de tal 
manera que los usuarios reciban la atención que solicitaron, cuentan con los 
profesionales más capacitados según las áreas encomendadas para realizar sus 
actividades. Por consiguiente, la satisfacción presenta un nivel de satisfacción 
alto, los pacientes y usuarios superaron sus expectativas, experimentaron la 
realidad y se convencieron de la buena atención de calidad que reciben de los 
trabajadores, acuden en el momento solicitado sin hacer esperar a sus 
pacientes. Por lo tanto, la calidad de atención en los consultorios permitió 
conocer el grado de satisfacción de los pacientes, en donde se basó en la forma 
en que los trabajadores interactuaron con los pacientes, utilizaron las estrategias 
correspondientes sin presentar inconvenientes algunos.  
Al mismo tiempo, Aliaga, S. y Alcas, N. (2021). Análisis de la gestión 
administrativa y la calidad del servicio en la atención de los partos humanizados 
en un hospital nacional de Lima. (artículo científico). Universidad Cesar Vallejo, 
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Perú. Investigación de tipo descriptivo, diseño no experimental, la población fue 
igual a 117 mujeres y una muestra de 90 pacientes, técnica encuesta y el 
instrumento cuestionario. Concluyó que, no existe diferencia significativa en la 
gestión administrativa según los pacientes encuestados (Chi-cuadrado=1,458, 
Sig>05), debido a que, al tratarse de instituciones públicas, estas se rigen por 
normativas legales, procedimientos similares y con el mismo usuario para 
amabas, en ese contexto, el usuario menciona que las demoras de los procesos 
son constantes en las tres institucionales, mala atención recibida y falta de 
personal competente para la atención.  
Bajo esa misma línea, el estudio de Infantes, F. (2017). Calidad de atención y 
grado de satisfacción de los usuarios de consulta externa del Centro de Atención 
de Medicina Complementaria del Hospital III Iquitos-2016. (artículo científico). 
Medicina integrativa, Perú. Tipo descriptiva correlacional, diseño no 
experimental, población y muestra fue de 305 pacientes, la técnica la encuesta 
y el instrumento el cuestionario. Concluyó que existe relación entre las variables 
de 0.612; y un p valor de 0.000; pues los usuarios están convencidos con los 
servicios de calidad, los trabajadores son eficientes y cumplen con lo solicitado, 
muestran amabilidad y responsabilidad al momento de desarrollar su labor. La 
calidad de atención es buena, porque todos los requerimientos y consultas son 
atendidos con la debida importancia y en el mejor tiempo posible, posee con 
trabajadores sumamente capazas de adaptarse a las exigencias de los usuarios 
y esto se debe a las constantes capacitaciones que ellos reciben. Así mismo, el 
nivel de satisfacción es satisfecho, porque los trabajadores cumplen con las 
expectativas de los usuarios, tienen un control de los usuarios que facilita el 
avance en la atención. La satisfacción se basó en las perspectivas que 
generaron los trabajadores mediante la atención que brindaron, implementando 
sistemas para agilizar los procesos de servicio en la entidad.  
En cuanto a los antecedentes a nivel local, al no encontrase artículos científicos 
respecto de las variables, se consideró el estudio de Sánchez, Y. (2018), Calidad 
de servicio y satisfacción de los usuarios de la Jefatura Regional 3 de la ciudad 
de Tarapoto - RENIEC, 2018. (tesis de maestría). Universidad César Vallejo, 
Tarapoto, Perú. Tipo Básica, diseño descriptivo, población de 214 usuarios, 
muestra 137 usuarios, técnica encuesta y el instrumento cuestionario. Concluyó 
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que existe una relación positiva considerable entre la variable calidad de servicio 
y satisfacción del usuario. Las evaluaciones realizadas a los usuarios dieron 
resultados positivos, para tener a un usuario satisfecho, debemos brindar un 
excelente servicio de calidad, complaciendo sus necesidades. La calidad de 
servicio es buena, porque la organización se preocupa por el bienestar de los 
usuarios, en donde mencionan que posee con trabajadores capacitados para las 
áreas asignadas, realizando sus funciones de lo más eficiente y productivo 
haciendo que los usuarios se sientan satisfechos. La satisfacción es satisfecha, 
porque los trabajadores complacen con sus solicitudes, cumplen de manera 
rápida y productiva los procesos de sus solicitudes, haciendo que los usuarios 
perciban satisfactoriamente sobre la atención recibida por parte de los 
colaboradores. Por lo tanto, la calidad de servicio en la organización permitió 
utilizar las herramientas y estrategias necearías para superar y cumplir con la 
percepción del usuario, mejorando la imagen del personal como de la 
organización.   
Al mismo tiempo, el estudio de Cervantes, S. (2018) Gestión administrativa y 
calidad del servicio al usuario de la Gerencia Territorial Huallaga Central, 2017. 
(tesis de maestría). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, Perú. Tipo básica, con 
un diseño no experimental, población de 200 directores, muestra de 50, 
utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, concluyó 
que la gestión administrativa se relaciona con la calidad de servicio al usuario de 
la Gerencia Territorial Huallaga Central. Por cuanto se obtuvo un valor para Chi 
cuadrado calculado de (17,79), es mayor que el valor tabular (13,28), además, 
la gestión administrativa; es regular en un 56%, debido a que no se cumple 
adecuadamente los procesos de planificación, con una deficiente organización 
del personal y también documentaria, con un liderazgo inadecuado que no 
permite tener autonomía  a los demás colaboradores y con controles deficientes 
debido  a que no se logra comunicar de manera oportuna las deficiencias 
encontradas.  
Y, por último, la investigación de Montoya, E. (2017), La gestión administrativa y 
calidad del servicio en el personal de la Comunidad Local de Administración de 
Salud (CLAS) “Aguamiro” – Yurimaguas – 2017. (tesis de maestría). Universidad 
César Vallejo, Tarapoto, Perú. Investigación de tipo no experimental, con diseño 
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descriptivo – correlacional, se trabajó con una población y muestra de 13 
administrativos, utilizando como técnica de recolección de datos la encuesta y 
como instrumento el cuestionario, concluyó que: la gestión administrativa y la 
calidad de atención a los usuarios no están relacionados teniendo como 
resultado (15,37), siendo mayor que el valor tabular (9,49); además, la gestión 
administrativa desde la percepción de los trabajadores es deficiente con 45%, 
debido a que no tiene planes de trabajo establecidos que permita ayudar a la 
institución a conseguir los objetivos institucionales, no cuentan con un liderazgo 
que permita direccionar todas las actividades conllevando a deficientes 
controles, en la medida que no se logran cumplir cada meta en el tiempo 
establecido.  
A continuación, se procede a describir las teorías relacionadas al tema, en 
cuanto a la primera variable gestión administrativa, Chiavenato (2013), 
afirma que la gestión administrativa son aquellas tareas o labores que son 
asignadas a cada una de las distintas áreas que tiene una organización sin 
importar el rubro al cual se dedique, de este modo también viene a ser el tipo de 
proceso o procedimientos que aplican los trabajadores y que al mismo tiempo, 
ésta sea de desarrolle de forma organizada para cumplir con los diversos 
objetivos que han sido trazados por parte de la empresa o entidad, desarrollando 
los diferentes procedimientos que son compuestos por elementos 
indispensables y primordiales dentro de la entidad, y que estos mismos indiquen 
lo siguiente: Planeamiento, Organización, Dirección y Control. Todo esto de 
acuerdo con cada uno de los elementos mencionados y que estas sean la base 
principal y fundamental de toda organización, que al cumplirlos se asegura el 
buen desarrollo y el correcto progreso sostenible, ocupando un alto nivel de 
posicionamiento sobre la competencia.  
 Por tanto, el autor Peñaloza, Gutierrez, & Prado (2017), relaciona la gestión 
administrativa con la administración, pues afirma que ambos conceptos 
comprenden una serie procesos y acciones que son necesarios para que 
cualquier gerente de una empresa, pueda cumplir con cada una de sus diferentes 
funciones dentro de la empresa y que estos mismos puedan desarrollar sus 
diferentes actividades de manera adecuada y al mismo tiempo apropiada para 
seguir guiando a la entidad o empresa. Así mismo se encarga de utilizar o 
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emplear de manera eficiente y a la vez de forma coordinada cada uno de los 
recursos con las que cuenta, sean estos recursos humanos, materiales o 
financieros, y que se encuentran en función de cada uno de los objetivos que 
fueron trazados por la entidad a corto, o largo plazo y en el menor tiempo que le 
sea posible, de manera que puedan ser planificados, organizados, 
direccionados, coordinados y por ultimo controlados; para que de esta manera 
se pueda prevenir futuros problemas y sobre todo poder lograr o alcanzar 
resultados favorables y beneficiosos en cuanto a la productividad de  la empresa.  
 Asimismo, según Gutiérrez & Prado (2017), la gestión administrativa es 
concebida como el mecanismo a través del cual se llevan a cabo las actividades 
de manera satisfactoria, pues con una óptima utilización de esta herramienta se 
realizará la planificación pertinente estableciendo lo que se quiere hacer y lograr, 
indicando el costo que generará ejecutar dichos planes, pudiendo ser analizable 
para la toma de decisiones correspondientes y determinar si es conveniente 
realizarlo o no. Una vez que la empresa se decidió realizar dicha actividad, 
corresponde realizar las gestiones pertinentes para organizar los recursos 
humanos y financiero necesarios. Posteriormente los líderes institucionales 
dirigirán las acciones y/o actividades a desarrollarse, generando iniciativas y 
estrategias innovadoras para minimizar el uso de los recursos y maximizar los 
resultados. Finalmente debe existir un adecuado control de las actividades que 
se reanalizan, pues el control debe estar presente en todo el proceso, para que 
las acciones no se desvíen de lo que se quiere lograr, de tal manera que se 
pueda identificar puntos críticos que representen riesgos para la no consecución 
de lo planificado y se tomen las medidas correctivas oportunas. 
Para los autores Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), una eficiente gestión 
administrativa es desarrollada por funcionarios que tienen la capacidad e 
iniciativa de realizar bien las cosas, así mismo el administrador como líder de 
equipo debe contar con una formación adecuada, tanto personal con buenos 
valores, así como con conocimientos teórico-prácticos necesarios para el 
desempeño de sus funciones, debe propiciar e incentivar la comunicación entre 
los miembros de equipo y fomentar el trabajo en equipo, siendo el participe en 
todas las actividades con ejemplo, garantizando el cumplimiento de las etapas 
de planificación, organización, dirección y control. El administrador debe ser 
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estratega influyendo en el desempeño de los colaboradores, motivándolos e 
incentivándolos a desarrollar sus funciones a cabalidad, colaborando 
activamente en la consecución de los objetivos y metas establecidos.  
Por otro lado, Hurtado & Sivirichi (2017), denomina el proceso administrativo 
como una disciplina que se encuentra basada en la investigación científica. 
Estudiosos de la gestión teórica y administrativa la desarrollaron con el único 
propósito de aplicarla a la organización de una empresa ya que siempre se 
encuentran buscando mejores resultados en cuento a las actividades 
empresariales. Así mismo es el conjunto de formas, labores y mecanismos que 
emplean los recursos humanos, materiales, y financieros de una organización. 
Se basan en cuatro principios fundamentales; viniendo a ser el orden primero, 
según cada uno de los trabajadores que debe ocupar el puesto para el cual se 
siente o está capacitado. El segundo es la disciplina; es importante, porque las 
normas y reglas deben cumplirse y al mismo tiempo respetado por todos. El 
tercer es la unidad de mando. El trabajador sabrá a quién reportar su trabajo y 
de quién recibe órdenes, evitando errores que perjudiquen la calidad del trabajo. 
Por último, fomentar y valorar la iniciativa en el personal en especial para motivar; 
repercutiendo positivamente en el trabajo y en el logro de metas. 
En esa misma línea, los autores Pacheco, Robles & Ospino (2018), establecen 
que la gestión administrativa es el arte de gestionar todas aquellas actividades y 
así mismo los procesos organizacionales de una determinada empresa, así 
como también administrar todos aquellos recursos con los que cuenta la 
empresa, mediante el uso racional de tareas, esfuerzos, recurso y sobre todo de 
acuerdo al rubro en el cual se desarrolla o desenvuelve dentro del mercado, los 
mismo que pueden ser materiales y/o humanos, siendo estos los encargados de 
adquirir el debido financiamiento para cada una de las operaciones siempre y 
cuando  fuese estrictamente necesario, al mismo tiempo comprende con algunos 
elementos o procedimientos como la planificación, la organización, la dirección 
y el control, con respecto a cada uno o de todo lo que se pueda realizar o 
desarrollar dentro de la empresa, con el único propósito u objetivo de poder 
conseguir cada uno de las metas y objetivos que han sido trazados y que estas 
puedan cumplirse en un periodo de tiempo determinado sabiendo que cuanto 
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menor tiempo se logre en ejecutar más beneficioso será para la empresa o 
entidad.  
Da la misma manera, Louffat (2012), indica que la denominada gestión 
administrativa es la encargada de incrementar el valor tanto a los productos 
como también de los servicios, así mismo a toda la entidad en general, es por 
ello que debe ser  desarrollada de la manera más adecuada en una entidad, 
mismo que puede llegar a convertirse en una gran ventaja competitiva frente a 
los demás competidores del mercado, pues la empresa debe de contar con una 
buena planificación de cada una de sus actividades y estas se deben realizar 
aprovechando al máximo todos los recursos con los que cuenta, con el propósito 
de buscar mayores beneficios para la empresa , ya que la gestión administrativa 
se encuentra en todos los ámbitos de la empresa, administrando y gestionando 
la utilización de los recursos materiales como también humanos; los mismos que 
contemplan 4 funciones fundamentales que son las siguientes: la planificación, 
consiste en proyectar metas en tiempo fijo y bajo el análisis como herramienta. 
La organización, consiste en armar una estructura. La dirección, ejecutar 
estrategias planificadas y el control, que consiste en la verificación constante.   
Por otra parte, el autor Calix (2011), determina la gestión administrativa como un 
proceso único que incluye planificación, organización, dirección y control, 
poniendo en marcha actividades mediante el uso de recursos para lograr metas 
y objetivos en periodos de tiempos determinados. Los administradores deberán 
realizar las gestiones pertinentes utilizando los recursos que se les ha 
encomendado administrar para multiplicarlos, pues los inversionistas y/o 
accionista depositan su dinero a cargo de la empresa por los cuales esperan 
obtener ganancias, este dinero que puede ser representado en bienes o recursos 
económicos deben ser debidamente manejados en busca de generar 
rentabilidad en el corto y/o largo plazo, es por ello que es importante contar con 
administradores y gerentes que tengan experiencia e iniciativa para realizar los 
planeas y actividades organizacionales, pues depende de su capacidad e interés 
que tengan por hacer las cosas para que la entidad emerja y sea productiva. Así 
mismo, en caso de presentarse pérdidas en el negocio, el administrador deberá 
hacer uso de estrategias pertinentes para cambar la situación. 
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DE acuerdo con los autores Campos y Loza (2011), mencionan que la gestión 
administrativa tiene por objetivo o meta principal, alcanzar con todos los objetivos 
que se tienen proyectados como empresa, el mismo que tiene que dar el uso 
adecuado y apropiado a cada uno de los recursos que se encuentran 
disponibles, o en todo caso con los que cuenta la organización o entidad, el 
mismo que se logra empleando las nuevas estrategias y herramientas que son 
necesarias y primordiales, con el único fin de lograr o alcanzar de la manera más 
eficiente posible, todos los propósitos que se han planteado en el principio de la 
creación de la empresa. Así mismo otra función que se debe tener en cuenta es 
todo lo relacionado con organizar y coordinar tanto los bienes materiales como 
también los recursos Humanos que se encuentran disponibles, todo esto con el 
único fin de conseguir o alcanzar con cada uno de los objetivos que se han 
propuestos, haciendo el uso apropiado de las nuevas estrategias para la 
obtención de las mismas. Estando de más decir que la gestión administrativa 
estará siempre a cargo de gerente administrativo quien supervisará todas las 
operaciones. 
Por su parte Sotomayor (2008), menciona que no importa el tamaño, la 
dimensión o en todo caso la jerarquía que tenga una organización o entidad, 
porque este siempre va a depender de la gestión que se realiza por parte de los 
que velan por la mejor producción para conseguir todas sus metas u objetivos 
previamente determinados todo en beneficio o favorable para la empresa, 
porque esto contribuirá para que cada vez sean más competitivos empleando o 
utilizando la menor cantidad posible de los recursos que cuentan, así mismo 
ayuda a tener una mejor calidad de vida, solucionando problemas 
satisfactoriamente y a la brevedad posible. Debido que, al contar con una buena 
gestión por parte de la dirección o persona competente en cualquiera de los 
procesos o procedimientos, estaría facilitando de esta manera a encontrar las 
debilidades o defectos que se vienen presentando en toda la organización, todo 
esto de acuerdo a la consecución de los resultados, recomendando todas las 
posibles soluciones a los problemas o a los cuales permiten la no generación de 




Asimismo, según el autor Pedraja (2017), la gestión administrativa se compone 
de etapas que se relacionan para cumplir objetivos, organizar un conjunto de 
sistema encaminados con la filosofía empresarial, así como llevar control sobre 
los avances de los objetivos. De tal manera que se puedan tomar decisiones 
pertinentes en cada momento. Los procesos administrativos son una guía para 
toda la organización dando solución a problemas administrativos y de gestión, 
brindando la dirección y control de los procesos. La gestión administrativa se 
encarga de gestionar, administrar, dirigir, manejar, controlar, y organizar todos 
aquellos recursos físicos, el espacio, infraestructura, materiales, herramientas o 
económicos con los que cuenta un ente, así como la administración y el manejo 
de los recursos de trabajo que lo compone la fuerza laboral emanada del talento 
humano con el que cuenta la empresa, es así que la combinación y la buena 
gestión de ambos recursos serán útiles para producir bienes o servicios, para 
satisfacer las necesidades de la población (clientes y/o Usuarios). 
La importancia de la gestión administrativa, según Gorla, Somers & Wong 
(2017), afirma que la importancia de esta herramienta radica en la maximización 
de los recursos, puesto que los gerentes y administradores con una buena 
gestión administrativa buscarán estrategias para multiplicarlos y hacer que la 
combinación de los recursos físicos, económicos y humanos den como 
resultados productos y/o servicios de calidad de acuerdo a las exigencias de los 
clientes o usuarios, de tal manera que tenga acogida en el mercado y se 
maximicen las utilidades como organización. Pero para que se dé esto también 
es necesario que las empresas se planteen objetivos alcanzables, pues las 
gestiones pueden ser las mejores y las intenciones de los administradores las 
más optimas, pero las metas que se plantean son complicadas provocando 
frustraciones en los trabajadores al no poder alcanzarlas, por otro lado, se deben 
considerar y evaluar los factores macroeconómicos, sociales y políticos, de 
manera que no representen un problema para el logro de los objetivos y si es así 
realizar las acciones pertinentes para minimizar su impacto. 
En cuanto a los medios utilizados de gestión administrativa, de acuerdo con los 
autores Hazler y Cassini (2008), hacen referencia a distintos factores o recursos, 
en donde la organización se basa para cumplir eficazmente con sus metas, 
menciona recursos indispensables que no debe faltar en la gestión de una 
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organización, como son: Recursos Materiales, Recursos Humanos, Recursos 
Financieros y por ultimo Recursos Tecnológicos, en donde determina que si uno 
de estos recursos no está implementado en una organización  no se 
desarrollarán las actividades económicas de la manera eficiente, la organización 
no va cumplir con los objetivos establecidos, siempre existirá falencias y retrasos 
que perjudicaran los ingresos, bienes y sobre todo la imagen hacia los usuarios. 
Al generar cambios o innovar en uno de los recursos, la entidad tendrá que 
realizar cambios generales, para que no exista desequilibrio y así la organización 
pueda desarrollarse eficazmente, retroalimentando a los colaboradores en temas 
que sean necesarios, de esta manera cumplir con las expectativas de los clientes 
o usuarios. 
Respecto a las herramientas de mejora de la gestión administrativa, Aguilar 
(2010), menciona que la misma sociedad, los nuevos gustos y exigencias que 
van adquiriendo las personas, el entorno competitivo, la globalización y aparición 
de nuevas tecnologías, todo eso hace que las organizaciones innoven de 
acuerdo a la realidad de la sociedad que los obliga a mejorar y transformar sus 
procesos y todos los aspectos, conllevándola a mantenerse en alta posición en 
la competencia del mercado, es por ello que se menciona algunos aspectos. La 
mejora continua: es la adaptación progresiva de la organización como de los 
miembros que la integran, que puedan generar oportunidades de crecimiento 
para exigir un desarrollo adecuado. Calidad total: Es primordial centrase en la 
calidad de los productos o servicios que las organizaciones ofrecen, esto 
garantiza el crecimiento sostenible empresarial. Estrategia organizacional: Es el 
centro para direccionar los objetivos de las organizaciones, tomar las mejores 
decisiones para cumplir con precisión las metas organizacionales y mejorar el 
ámbito financiero de la organización.   
Referente a los objetivos de la gestión administrativa, se citó a Martins, Zerbini 
& Medina (2019), quienes mencionan que los objetivos para facilitar el 
crecimiento de las organizaciones, en donde se utiliza estrategias, 
procedimientos para tener un control de los avances internos y de los servicios 
o productos que se brinda a los clientes, mejorando su calidad y sobre todo poder 
implementar e innovar con los avances de la tecnología para crear más 
oportunidades en el mercado competitivo. Además, tiene por objetivo propiciar 
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un ambiente de calidad brindando a los trabajadores las herramientas y 
mecanismos necesarios para que desempeñen sus funciones adecuadamente, 
por tanto, deberá hacer énfasis en la infraestructura, tecnología e instrumentos 
que garanticen la comodidad laboral, por otro lado una buena gestión interna 
mejora la comunicación e incentiva la inclusión de todo el personal en las 
actividades que se realiza fortaleciendo vínculos amicales y creando confianza 
en sí mismos. 
Según Aguilar (2010), el objetivo de la gestión administrativa es desarrollar un 
entorno económicamente sostenible, para poder mejorar en todos los aspectos 
o ámbitos de la sociedad, así como también las normas y las leyes que permiten 
establecer un gobierno más competente. Así mismo tiene como objetivo el 
maximizar todos los procesos que se encuentran implementados que busca un 
mejor desempeño, mejorando el seguimiento y sobre todo el control de cada uno 
de los procedimientos u operaciones internas, mismo que asegura la mejor 
evaluación o estimación de la labor que está desempeñando, todo esto se debe 
realizar de una manera más practica o de forma más sencilla que al mismo 
tiempo sea eficaz y así poder lograr los objetivos planteados; y todo esto va de 
la mano del ofrecimiento de mejoras de bienes y los servicios que brinda al 
mercado competente, por medio de la utilización de nuevas estrategias o 
tecnologías que permitan mejorar todos los procesos de una empresa. Asegura 
que la buena gestión administrativa, convertirá en la base primordial para poder 
ejecutar y potenciar sus actividades con el fin de lograr las metas proyectadas.   
Asimismo, Chancusi (2012), para crear un negocio es de suma importancia y 
fundamental contar con una buena gestión administrativa, porque de ello 
dependerá el crecimiento o desarrollo del negocio, o en todo caso de la empresa 
que van instituir. Así mismo, para dirigir o encaminar correctamente el negocio 
que se instituirá se debe tener en cuenta su debida implementación, los cuales 
se dará en base a cuatro funciones, porque serán estos mismos los que 
ayudarán progresivamente a tener o llegar al éxito de dicho negocio, dichas 
funciones menciona a continuación: el planeamiento, la organización, la 
dirección y el control, estos son los cuatro elementos primordiales que harán que 
todas las operaciones, tareas y procesos tengan un orden lógico, y que al mismo 
tiempo se establecerá de manera sistemática y metódicamente, porque solo 
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llevando un seguimiento apropiado y que este sea de manera constante, se les 
será más posible que alcancen un resultado más favorable y beneficioso para la 
empresa o negocio, así mismo estos servirán como guía fundamental para lograr 
todas las metas propuestas por parte del negocio o empresa.  
Respecto a las etapas de gestión administrativa, según Adhvaryu (2018), utiliza 
distintas etapas en el proceso o procedimiento administrativo, se rige en base a 
las ya conocidas, como los son: la planificación, la organización, la dirección y el 
control, estas cuatro etapas se adaptan adecuadamente a todos los objetivos 
organizacionales dentro de una empresa. Usualmente para que todas estas 
etapas realicen o funcionen adecuadamente en cada uno de sus labores, se 
debe agruparse en dos fases tales como: la Fase mecánica, es la fase donde se 
encuentra compuesto por las dos primeras etapas como son la planificación y 
organización, el mismo que se basa en la estructura de cómo se va comenzar a 
cumplir cada uno de los objetivos, pudiendo decir es una parte estática de todo 
el proceso; por otro lado también podemos encontrar la fase dinámica: es la fase 
donde se encuentra compuesto por las otras dos etapas que son la dirección y 
control, esto debido a que tendrá el manejo total del organismo que 
anteriormente o previamente se ha estructurado. En tal sentido se le conoce 
como dinámica por que hace referencia al movimiento que suele tener esta fase. 
Además, Chiavenato (2012), afirma que el proceso administrativo agrupa todas 
las etapas descritas con anterioridad y las cuales considera como un solo 
proceso o procedimiento sistemático de la empresa o negocio, los cuales se 
encuentran destinados a la realización de actividades operativas que dan como 
resultado productos o servicios con altos estándares o valores de calidad. El 
proceso administrativo debe ser de manera continua, no simplemente se trata de 
realizar una de las cuatro etapas que mencionamos anteriormente y que esto 
termina ahí, sino todo lo contrario, quiere decir o da a entender que terminando 
o terminado un ciclo o etapa, se pasa seguidamente y con prontitud a la otra, 
considerando que las cuatro etapas son de suma importancia y al mismo tiempo 
imprescindibles para una buena gestión y que todo equipo directivo debe 
dominarlas, sino que también se deben tenerlas muy en cuenta de cara a la 
institución o creación de cualquier proyecto planteado. Utilizándolo normalmente 
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para llegar a lograr el objetivo principal o general de la empresa, mejorando y 
adaptándolo según el tipo de empresa a constituirse.  
En cuanto a las dimensiones de la variable gestión administrativa, se ha 
considerado el enfoque expuesto por el autor Chiavenato (2013), quien señala 
que existen 04 dimensiones fundamentales que permiten medir la variable y 
estos son: la planeación: que es la técnica que se emplea o utiliza para 
desarrollar satisfactoriamente y de manera eficiente las metas que han sido 
determinadas de una forma más clara y precisa, te ayudan a encaminar la idea 
de negocio que se tiene previsto o en mente a realizar. Así mismo trata de 
programar todas aquellas tareas y no obstante deberá resolver problemas 
pertinentes, de manera que puedan desarrollarse o ejecutarse con el pasar del 
día a día, tratando de decidir antes de ponerse en marcha, porque de nada 
importa correr sin tener un buen plan y que funcione.  
Además, la organización: el cual permite conocer todo lo relacionado con los 
compromisos que tienen o poseen todas las organizaciones, se incorpora a cada 
miembro para relacionarlos e informarlos sobre las actividades que se realizaran 
y pudiendo ejecutarlo para dar comienzo a nuevas actividades asignadas a los 
trabajadores de la empresa. Esto se puede deducir en repartir cada tarea; es 
decir que su enfoque es transmitir y al mismo tiempo de establecer del cómo se 
organizará o planificará, todo esto con ciertos detalles, asignando a la vez todos 
los recursos necesarios para poder llegar a la obtención de metas. 
Fundamentalmente el fin de esta etapa es coordinar esfuerzos para que se lleve 
a cabo lo planificado y se consigan los objetivos propuestos.  
Asimismo, la dirección: que es la parte en donde los miembros desarrollan o 
ejecutan las tareas determinadas de una empresa, siguiendo rigurosamente y 
estrictamente el plan de acción, siempre y cuando se tenga una buena 
comunicación, como también a las constantes supervisiones para no presentar 
equivocaciones que afecten directamente a la empresa. Se puede decir que una 
empresa necesita frecuentemente de un director que se pueda hacer cargo y 
que al mismo tiempo lidere a su equipo por medio de la motivación, y que 
frecuentemente supervise cada una de las actividades planeadas. Siendo el 
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director quien debe sentirse a gusto y al mismo tiempo cómodo con todo su 
equipo siendo capaz de transmitir los valores y metas que se persiguen. 
Y por último el control: que es verificar el avance de cada uno de los proyectos 
teniendo en cuenta el control de todas la acciones o procedimiento, ajustando 
las estrategias, métodos, funciones a lo planeado. También, permite tener un 
avance general de una organización. Asimismo, si las organizaciones poseen 
buena planificación y un excelente plan de negocio, con una dirección eficiente 
y que no cuenta con un buen control, no se conocerá si las estrategias están 
encaminadas con las metas asignadas. Es quizás la etapa de mayor importancia 
porque busca tener o echar un buen seguimiento todo el proceso que han 
conseguido, valorando los resultados obtenidos para un siguiente proceso y que 
esta se dé, de una manera más eficiente, el cual quiere decir que se debe de 
observar las diferentes desviaciones entre lo proyectado y el resultado final que 
se alcanza.   
Asimismo, en cuanto a la dimensión de planificación, los autores Mochón, 
Mochón y Sáez (2014), recalcan que el plan incluye con definir todas las metas 
a alcanzar, procrearlas, y al mismo tiempo que se establezcan todos y cada uno 
de los pasos para lograrlas. Además, mencionaron que el plan incluye revisar la 
situación actual, predecir el futuro, definir metas, y al mismo tiempo establecer 
acciones en las que debe participar la organización, formular planes 
jerárquicamente, cuantificando el costo para desarrollar estas estrategias, 
planes, y al mismo tiempo lograr opciones organizativas. Es además un proceso 
o procedimiento que requiere de mucho conocimiento, reflexión y estimación, 
porque ayuda a reducir notablemente los posibles cambios de rumbos que va 
tomando una empresa, así como la reducción antieconómica, los desperdicios o 
incluso cada uno de las ineficiencias en cuanto a la actividad productiva que 
genera una empresa o negocio. Gracias a la planificación que es un factor 
imprescindible se deberá determinar los resultados que se pretenden lograr en 
base a los objetivos ya trazados.   
Por su parte, los autores Mendoza, García, Delgado y Barreto (2018), sostienen 
que la planificación es el establecimiento de metas, objetivos, estrategias, 
políticas y procedimientos, es decir, mejora el trabajo a realizar en la 
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organización, determinando el cómo se ejecutará y en cuanto tiempo. Además 
de ser un procedimiento de suma exigencia, requiere de muchos conocimientos, 
estimaciones y reflexión. Los cuales consisten en la creación de nuevas 
estrategias o tecnologías para poder guiar el correcto accionar de la empresa 
para poder conseguir las metas propuestas en su creación. La planificación en 
una de las herramientas más primordiales dentro de la creación de una empresa, 
porque le permite hacer una debida organización y así mismo la locación de 
manera eficiente de los recursos, designando de manera adecuada cada una de 
las actividades que son más necesarias para poder mantener los objetivos de la 
empresa claros y concisos, pudiendo proyectarlos en estrategia de corto, medio 
y largo plazo. Estos deben ser realistas o seguras con respecto a las diferentes 
acciones y que estos mismos estén dentro de las posibilidades de la 
organización.    
Además, Luna (2014), infiere que la planeación es el método de seguir los 
lineamientos para desempeñar de la mejor manera cada una de las funciones 
que han sido establecidas por parte de la organización, es decir, el plan es el 
soporte principal para conseguir los logros suficientes. Por lo tanto, esto es 
importante porque previene a todas las organizaciones para poder salir airosos 
ante cualquier problema que se los presente, por eso es la base del proceso de 
gestión de una empresa, por ser el primero en pasar a otras o siguientes etapas 
(por ejemplo, para continuar la ejecución, tal como la organización, orientación y 
control. El autor lo divide en tres tipos: Planeación estratégica: Es la etapa de 
establecimiento de metas, estrategias y determinación de metas y visiones a 
mediano y largo plazo. Planeación táctica: Es realizado por ejecutivos, gerentes 
y altos directivos de acuerdo con el plan estratégico. Planeación operativa: Se 
basa principalmente en las tareas específicas asignadas previamente por el 
personal de cada departamento de operación, estas tareas pueden ser 
formuladas por el jefe de nivel inferior en un corto período de tiempo. 
Asimismo, Mochón et al. (2014), afirman que los gerentes establecen diversos 
planes que son seleccionados para las metas organizacionales, posteriormente 
realizan diferentes acciones para poder conseguir las metas u objetivos  
establecidos, las cuales constituyen a una nueva estrategia, y luego desarrollan 
un plan que describe las diferentes metas de la organización, para lograrlo se 
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requiere de mucha coordinación, diversas acciones a tomar y determinar los 
recursos que son asignados para alcanzarlas y llevar a cabo las diversas 
actividades que han sido seleccionadas para optimizar su producción y al mismo 
tiempo sus ganancias. Estableciendo objetivos de cada área en particular de la 
empresa y al mismo tiempo estableciendo planes de acción todo con el fin de 
cumplir con los objetivos plasmados por medio de nuevas estrategias que 
ayuden a aprovechar todas las oportunidades anticipándose a posibles 
problemas bajo el análisis de la planeación, el cual analiza la efectividad de la 
planeación en cuanto al plazo de acción o proceso estipulado, el mismo que 
permitirá la aplicación de mejorar para un próximo plan estratégico. 
Reforzando la descripción de la dimensión de organización, se citó lo 
mencionado por Mochón et al. (2014), quienes afirman que la organización 
incluye la división, clasificación, coordinación del trabajo y la relación entre las 
finanzas, y recursos económicos, esenciales para consecución de objetivos de 
la organización (fijados en la fase de planificación), las actividades de la entidad 
son muy diversas, como atraer profesionales destacados, asignar funciones, 
agrupar responsabilidades en varias regiones, dotar efectivamente recursos y 
facilitar el ambiente necesario, para que los individuos y objetos funcionen 
armoniosamente, además Much (2014), infirió que la organización es establecer 
una estructura puntual para poder distribuir todos los recursos humanos y 
económicos con los que cuenta una empresa, todo esto para ordenar y poder 
desarrollar su labor para alcanzar con lo planificado, así como también las 
diversas funciones y responsabilidades, por medio del establecimiento de 
nuevos métodos y la aplicación tecnológica para simplificar las etapas del 
trabajo, de manera que exista una conexión suficiente entre recursos y 
actividades.  
Bajo el mismo orden de ideas, según el autor Sánchez (2014), la jerarquía de 
distribución de la organización, en una función de establecer relaciones entre las 
unidades creadas en cada organización, sufriendo cambios que estén de 
acuerdo con el crecimiento de la empresa; teniendo en cuenta que en su mayoría 
todas las empresas son formada o instituidas sin una estructura definida, y 
conforme van creciendo o con el transcurrir de los años, van sumando cada vez 
más integrantes hasta que, el dueño o directivo principal comienza a dividirlos 
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en distintas  áreas y al mismo tiempo que persona se encargara del mismo según 
corresponda su capacidad personal.  
Asimismo, cuando se trata de la gestión de recursos humanos, las empresas no 
deben descuidar la planificación en esta área, designar personas capaces de 
manejar los intereses de la organización hacia el logro de sus objetivos, llegando 
a un mutuo acuerdo con la fuerza laboral que los acompaña; de esta manera se 
logrará contar con personal que realiza sus trabajos por pasión y no por 
compromiso, el cual se logra teniendo en cuenta que los colaboradores tienen 
sus propios objetivos personales y metas que cumplir, por ello, un buen punto de 
partida es saber qué es lo que ellos esperan de su centro de trabajo y, en función 
a ello, el equipo encargado de esta área, diseñará las mejores estrategias 
enfocadas en satisfacer esas expectativas (Sánchez, 2014). 
Sobre la dimensión dirección, el autor Mochón et al. (2014), refiere que es la 
motivación para que los empleados de una organización realicen tareas con alta 
eficiencia. Además, la gerencia debe orientar, alentar y comunicarse con los 
empleados de manera individual y global. La gerencia asume la presencia de 
una o más personas que tienen el conocimiento suficiente para guiar al equipo a 
lograr los objetivos establecidos. Por otro lado, desde un enfoque del liderazgo, 
la dirección no se trata solo de dar las órdenes y exigir que estas se cumplan de 
acuerdo a ello, sino que se trata también de analizar cada una de estas acciones 
y verificar que estén enfocadas hacia el logro de los objetivos generales de la 
organización y del personal que lo lleva a cabo, por lo tanto, la dirección se 
convierte además en una etapa de análisis exhaustivo de los beneficios o 
contradicciones que puede ocasionar ciertas decisiones en la organización; 
asimismo, la dirección requiera de ciertas características esenciales para que 
este sea aprovechado de manera óptima por los que de ella dependen, la 
comunicación asertiva es una cualidad indispensable para ello. 
Además, Mochón et al. (2014), hace énfasis que la gerencia debe desarrollar un 
modelo de comunicación eficaz y suficiente para que el flujo de la información 
tanto entre colaboradores como con los subordinados sea clara y precisa, ya que 
esto ayudará a conocer los problemas y falencias de la actividad laboral desde 
un primer momento sin tener que llegar al límite de aplicar sanciones o acciones 
23 
 
correctivas drásticas producto de una detección tardía del problema. Existen 
casos en los que los colaboradores presentan temor de conversar con los jefes 
sobre los problemas que ocurren en su área de trabajo debido a diferentes 
factores, entre los cuales se encuentran los sistemas de comunicación precarios, 
por ello la necesidad de implementar este recurso vital dentro de todo tipo de 
organización, dada su importancia para el desarrollo integral de la misma. Por 
otro lado, la gerencia debe ser consciente que muchas veces los problemas en 
el interior de la organización son más difíciles de conocer o tardan en ser 
expresados por sus participantes, por lo tanto, se debe hacer hincapié en prestar 
la debida atención y resolver los casos por más pequeños que estos se 
presenten.  
Así mismo, Córdova (2012), sostiene que la dirección es una actividad que debe 
realizarse de manera asertiva en cuanto a la comunicación ya que esta debe ser 
capaz de lograr un impacto positivo en los que la reciben de manera que estos 
lleven a cabo las actividades designadas, por convicción y no por obligación, 
logrando así mejoras en los resultados. A su vez Koontz, Weihrich y Cannice 
(2012), sostienen en su definición que, la dirección es una actividad que debe 
ser canalizada a los administradores de personas, sin importar el cargo o rango 
que estos ocupen, siempre y cuando tengan el deben de dirigir, estos lo deben 
llevar a cabo de manera abierta y transparente, sean también estos de manera 
directa o indirectamente en el trabajo. Así mismo se pueden desarrollar diversas 
potencialidades de cada trabajador por medio de incentivos hacia los 
trabajadores que destaquen en criterios preestablecidos, como la creatividad, 
rapidez y sobre todo la culminación. También se deberá establecer nuevos 
mecanismos en cuanto a la evaluación de manera constante en todo el proceso 
de ejecución para que de esta manera se pueda rectificar algunas acciones o 
problema en caso que estas sean requeridas. 
Y de acuerdo con la última dimensión de control, los autores Mochón et al. 
(2014), sostienen que, sin importar el giro de negocio, toda organización debe 
contar con actividades de control planificadas para garantizar el cumplimiento 
óptimo de las planeaciones realizadas luego de ser aplicadas de acuerdo a los 
lineamientos estipulados. El control es de suma importancia porque ayudara a 
comprobar que lo planificado s este ejecutando de la manera más satisfactoria 
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posible y del mismo modo que este sea efectivo hacia la búsqueda de lograr las 
metas, el cual permita tomar decisiones en caso de reorientación del 
procedimiento y que al mismo tiempo permitan optimizarlo con relación al 
establecimiento de comparaciones.  
Según Ramírez (, 2015), el control es una función que no se desarrolla en el 
vacío, sino una función que se inserta en los procedimientos administrativos, y 
se presenta de acuerdo al nivel de decisión que toman de acuerdo a su 
funcionamiento. Llegando a comparaciones por parte de los resultados y con 
respecto a los planes principales de la empresa, así mismo el control puede 
evaluar el producto, teniendo en cuenta los estándares de desempeño, puede 
hacer público todos los medios que serán utilizados en las mediciones. Así como 
también pueden hacer público aquellas sugerencias que se hace al personal 
responsable, para que de esta manera se puedan llegar a corregir tales acciones 
que son necesarios. Menciona que el control es el procedimiento que ayudan a 
asegurar que todas aquellas actividades se ajustan a las actividades que han 
sido planificadas. Consiste también en verificar las labores del día a día, los 
cuales avanzan de una forma apropiada, el cual ayude a optimizar decisiones, 
corregir problemas o evaluar dichos resultados y que la medición de resultados 
va a ser lo que nos van a permitir encaminar los mecanismos de control.   
Como segunda variable en estudio, se menciona la calidad de servicio, de 
acuerdo con el Decreto Supremo N.° 054 (2018), se señala la Norma técnica 
para la gestión de servicios que: la calidad es la forma en el que el gobierno logra 
satisfacer las necesidades de los individuos mediante los recursos y servicios 
que este brinda, se deben adaptar según las necesidades que presenten los 
usuarios y esperan lograr, pero para ello las organizaciones deben estar 
constituidas de manera efectiva. De esta manera, se debe buscar posicionar a 
la calidad de servicio entregada por el estado como un factor confortante y no de 
estigma de olvido cuando se hable de ello debido a las falencias que este 
presenta en sus diferentes sectores. Las entidades deben enfocarse en 
gestionar la mejora de la calidad de sus servicios o productos estatales 
entregados por su parte, de manera que esto genere efecto multiplicador en los 
demás referentes del estado y se vaya formando un constructo de calidad 
entendible a lo largo de todos los servicios del estado.  
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Asimismo, los autores Evans y Lindsay (2008) La calidad de los servicios en el 
sector público no se desarrolla ni mejora tan rápidamente como en el sector 
privado. Sin embargo, muchas entidades del sector público podrían incorporar 
principios de calidad en sus operaciones. La calidad es un elemento 
indispensable que debe ser considerado como el mínimo de las características 
exigibles a todos los servicios no solo públicos, sin embargo, dada la coyuntura 
social, las entidades y empresas buscan idealizar que para que pueda existir 
calidad, el cliente o usuario debe de entregar un valor más alto a cambio, dejando 
la verdadera razón de ser de las prestaciones estatales a favor del ciudadano 
que contribuye día a base de esfuerzo por lo que debe ser retribuido de manera 
positiva. Hoy en día, cuando se menciona de calidad en el sector público, nuestro 
subconsciente nos conlleva a pensar en los servicios privados, debido a que en 
este sector hay una mayor preocupación por brindar calidad al ciudadano 
mientras que los gobiernos dejan de lado la inversión en este aspecto importante 
y merecedor para la sociedad que contribuye con el desarrollo del país.  
Además, Torres y Luna (2017), señaló que la lealtad del cliente se puede lograr 
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio, y 
cuando circunstancias imprevistas requieran nuestra intervención para superar 
sus expectativas, haciendo que los clientes se sientan sorprendidos y logrando 
su lealtad. “el cliente manda”, este enfoque puede resultar muy beneficioso para 
las organizaciones que tengan el verdadero compromiso de satisfacer las 
necesidades de su público objetivo, sin embargo, no se debe descuidar que por 
sobre ello, se encuentra el bienestar de sus colaboradores que se encuentran en 
las áreas de atención hacia el público, esto en el sentido de que a veces el cliente 
busca tener réditos al margen de la veracidad de los hechos, cuando en 
ocasiones al colaborador que los atendió, en este punto, se debe considerar la 
calidad del personal y reconocer que el cliente siempre tiene la razón siempre y 
cuando la falta sea justificable y verídicamente creíble sin llegar a la 
manipulación. 
Por su parte, los autores Giraldo, et al. (2016), mencionan que el servicio es la 
manera en que los clientes logran identificar a una organización, la perspectiva 
que producen los trabajadores, de acuerdo a sus desempeños que realizan en 
cada producto o servicio, para ofrecer mejores expectativas que cumplan con las 
26 
 
expectativas de los clientes. Por lo tanto, el servicio es el canal principal para 
que los clientes puedan opinar, complacer sus necesidades o deseos esperados, 
Una buena práctica que permite a las organizaciones generar lazos de 
satisfacción con su público objetivo, es conociéndolos de manera más cercana, 
sus creencias, sus percepciones sobre el producto o servicio, sus necesidades, 
sus expectativas, entre otros elemento que pueden ser aprovechados para 
canalizar esta información hacia el equipo encargado de dar forma a los 
entregables, de manera que estos se entreguen de acuerdo a las necesidades 
del cliente o público en general. 
De acuerdo con el autor Escudero (2011), la calidad del servicio permite a una 
entidad atraer nuevos clientes y mantiene la fidelidad de los clientes existentes. 
Lográndolo con la práctica, y su aplicación deberá superar el nivel medio; es 
decir, sorprender al cliente brindándole más de lo que esperaba encontrar o 
recibir. En general, todos los clientes sin excepción, buscar encontrar calidad en 
cada producto o servicio que adquiere, por lo tanto, las entidades y empresas 
deben considerar este factor y desarrollar sus actividades en función a la 
maximización de la calidad en todos los procesos para que su producto final 
cumpla las expectativas de su público, de manera que se llegue a la satisfacción 
que es el principal factor para la fidelización y mejora de las relaciones entre 
organización y cliente. ES por ello que en las instituciones se debe propiciar 
satisfacer las expectativas de los individuos, mejorando así la calidad de vida de 
las personas y la optimización del tiempo al momento de llevar a cabo los 
procesos que requieran el uso de los servicios del estado. 
Según los autores Mejías., Godoy y Piña (2018), mencionan que la calidad de 
servicio se basa en dos intuiciones que tiene el cliente como lo que espera recibir 
y lo que percibe del servicio. Todo esto se da por la interacción que se va 
desarrollando entre el cliente y el personal encargado de prestar la atención 
correspondiente, facilitando y agilizando los procesos de la calidad de atención 
para generar buenas perspectivas hacia los clientes. La empresa es responsable 
de proporcionar calidad en todos los productos o servicios que ofrezcan al 
público, considerando este factor como su principal carta de presentación hacia 
el mercado que luego puede ser utilizado como el recurso para captar nuevos 
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clientes y seguir el proceso de fidelización, maximizando así las ventas que 
proporcionan rentabilidad.  
Según los conceptos descritos por Arciniegas y Mejías (2017), señalaron que la 
calidad del servicio es un componente básico de la percepción de los usuarios, 
los investigadores de servicios han explicado durante muchos años que los 
consumidores evalúan la calidad de los servicios en función de su percepción de 
los resultados proporcionados, el proceso de adjudicación de los resultados y la 
calidad del entorno físico en el que se prestan los servicios. Asimismo, las 
investigaciones sobre satisfacción de los usuarios presentan una constante y es 
que la calidad es un factor determinante para que el cliente o usuario se sienta 
satisfecho, por lo tanto, las entidades deben tomar esta información como 
relevante para encaminar sus procesos enfocados hacia la entrega de calidad 
en todos sus entregables.  
Por su parte, los autores Zeithaml et al. (2009), sostienen que la calidad de 
servicio en las entidades de los gobiernos suele carecer de calidad, por ello es 
que existe descontento social en la población que, a pesar de cumplir con sus 
obligaciones tributarias, no reciben la calidad razonable, por lo tanto, se hace 
presente las protestas sobre el destino que se le da al tesoro público, a la 
administración que este recibe. En este sentido, el gran reto para la gestión 
estatal es posibilitar la instauración de políticas de calidad transversales hacia 
todas las entidades descentralizadas estatales, con lineamientos claros para su 
aplicación y las sanciones correspondientes para que estas sean aplicadas de 
manera efectiva, es decir, aunque esto tome tiempo, forma parte de un proceso 
de cambio que necesita ser llevado a cabo por personal capacitado.  
Asimismo, Moya (2016), determinó que cualquier tipo de organización (empresa, 
privada, pública, social, etc.) debe tratar de adoptar métodos que le ayuden a 
medir la satisfacción del cliente, pues de esta manera pueden asegurar que 
continúen siendo una de sus preferencias, y más aún, buscar una manera para 
que estos mismos clientes recomienden los productos o servicios de otras 
personas. Las actividades de gestión de la calidad, no solo debe centrarse en un 
producto o servicio, sino que se debe considerar toda la cadena de producción 
que la antecede, de manera que la calidad esté instaurada en todos sus aspectos 
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y desde el inicio del proceso para garantizar la efectividad al usuario. Asimismo, 
todas las organizaciones deben contar con controles de calidad que ayuden a 
garantizar el cumplimiento de los estándares planteados para la calidad, de esta 
manera se logrará minimizar las fallas en la entrega de los productos o servicios 
hacia el usuario final, por lo tanto, la satisfacción del mismo estará más 
asegurada y se cumplirán con los objetivos organizacionales y el crecimiento 
necesario para la rentabilidad del modelo de negocio. 
Para Alcante (2011), la calidad de servicio ha venido adquiriendo una gran 
importancia en el pasar del tiempo y muchas organizaciones se han ido 
adaptando a la realidad para poder enfrentarse a los cambios competitivos. En 
muchas investigaciones hacen referencia que la calidad de servicio es como una 
gestión en la que las organizaciones se basan para contribuir eficazmente con 
los usuarios, así mismo, es el que dirige y encamina las estrategias con el único 
fin de realizar una excelente labor de las actividades encomendadas. Por lo 
tanto, desde un enfoque de evolución de la calidad, las organizaciones deben 
ser conscientes que las características de la calidad no son estáticas y 
permanentes, sino que estas van cambiando a medida que el mercado cambia 
a influencia de variables como la tecnología, entre otras, por ello se deben 
mantener en constante investigación e innovación para hacer que las cosas 
sucedan y no vivir a la espera de los cambios para empezar a actuar. Deben 
invertir en procesos de investigación para la mejora de la calidad en todos los 
aspectos de su actividad comercial para formar un constructo fortalecido e 
inundar de calidad a todas las actividades organizacionales. 
Según González y Manfredi (2016), señalan tres tipos de calidad: a) La calidad 
programada y diseñada: son los estándares que se quiere obtener como 
resultado de las actividades caracterizando al producto, de manera que se 
satisfaga al cliente. Es decir, esta se da cuando la empresa tiene estandarizado 
sus políticas de calidad en función a los productos o servicios que ofrece, por lo 
tanto, se puede predecir sus resultados en base a lo planeado y los recursos 
destinados para este fin. b. Calidad realizada: es la calidad que se obtiene como 
producto luego de realizar todos los procesos administrativos, es decir, es la 
continuidad del proceso como producto de la planeación en cuanto a calidad que 
se ha estipulado en el paso anterior. c. La calidad esperada, necesaria o 
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concertada: es lo que se espera obtener, pues con ello se satisface a los clientes. 
Es decir, es aquella que cumple con las expectativas del cliente o usuario de 
acuerdo a sus exigencias expresadas. 
La calidad de servicio también depende del tipo de atención que ofrece el 
trabajador en una entidad, si cumple con los requisitos establecidos para cada 
área, porque cualquier persona lo único que espera es ser atendido de la manera 
correcta, satisfacer sus necesidades, pero todo esto se realizará si los 
trabajadores cumplen eficazmente su función. Si los clientes se sienten 
complacidos con la atención, regresará a dicha entidad, de caso contrario nunca 
más regresará. Consiste en realizar la entrega del producto o servicio tal como 
se ha pactado con el cliente o usuario, de acuerdo a los términos estipulados, 
esto implica el tiempo, el tamaño, la cantidad, el color, etc. En este campo, los 
estudios han logrado determinar que, la satisfacción del cliente es un proceso 
continuo que nunca termina, es decir que con cada compra o uso busca la 
satisfacción, por lo tanto, las organizaciones deben mantenerse en el mismo 
margen de calidad sin descuidar la innovación y mejora del mismo siempre en 
función de las necesidades y expectativas de su público. 
Consecuentemente, Aniorte (2013), señala que para cumplir con un excelente 
servicio de calidad debe regirse por algunas características que son las 
siguientes: Cumplir los objetivos. Cada trabajador debe estar familiarizado con 
los propósitos de la organización, seguir las normas de forma estricta, realizar 
las actividades que son asignadas desde el primer día de su contrato. Cumplir 
con lo que se le encomendó: en toda organización las áreas están establecidas 
por funciones y para ello los trabajadores son evaluados para cubrir dicha área, 
en caso que presente otras habilidades y se desenvuelva en otra área, solo debe 
dedicarse a culminar sus funciones de su área. Cumplir con las necesidades: los 
miembros de una entidad deben estar capacitados, en donde los resultados se 
verán reflejados en la calidad que tienen como persona y como profesional, 
logrando satisfacer a los usuarios. Hoy en la actualidad si un individuo no es 




Referente a las dimensiones de la calidad de servicio, según el Decreto 
Supremo N.° 054 (2018), se señala a la Norma técnica para la gestión de 
servicios, los siguientes componentes del modelo para la gestión de la calidad 
de servicio. Dimensión 1: Necesidades de las personas, la institución debe 
analizar en su entorno para poder observar las posibles necesidades que pueda 
presentar la sociedad, considerando los resultados obtenidos poder implementar 
como base para encaminar a las estrategias, herramientas y factores que 
intervienen en la gestión de la calidad de servicio. La organización debe recopilar 
las características para poder precisar los medios que permiten establecer las 
estrategias adecuadas para estar alineados con la calidad de servicio de tienen 
previsto ofrecer. Las necesidades de las personas son ilimitadas, pero poseen 
recursos limitados para satisfacerlas, por lo que buscan productos que 
satisfagan dichas necesidades a costos justos, por ello el reto de las 
organizaciones es lograr satisfacer dichas necesidades, el cual se logra estando 
en constante coordinación y comunicación con el público. 
Además, se presenta la dimensión 2: Valor del servicio; esta dimensión 
propone desarrollar la supervisión de los procesos en lo que se basa para cumplir 
con lo establecido, si no está encaminado, es posible reestructurar o diseñar 
nuevos recursos, de acuerdo al nivel de la competencia. Pero para que eso se 
desarrolle la organización ya debe contar para quien y cuando se entregaran los 
recursos, las cuales están relacionados con las expectativas de los individuos. 
Los diseños establecidos estarán encaminados para complacer las necesidades, 
coordinando la mejora de su actividad, analizando los cambios de la sociedad en 
beneficio de los individuos, logrando implementar los recursos favorables en 
relación a las perspectivas de los individuos. Hacer servicio, no es sinónimo de 
ser esclavo, tampoco de hacerles todo a los demás, cada uno es responsable de 
sus quehaceres, el servicio es ayuda de manera espontánea, es apoyo y mano 
amiga, es una actitud permanente, no nada más para las personas, sino también 
para uno mismo; debido a que es el reflejo de la calidad de lo que somos. 
Asimismo, se tiene la dimensión 3: Fortalecimiento del servicio, para que las 
instituciones establezcan correctamente sus estrategias, objetivos y metas 
propuestas, también deben equiparse tanto en su infraestructura, mejorar los 
diseños que conllevan a brindar una entrega pertinente de los recursos y 
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servicios. Además, también se implementa la cadena de valor del servicio, se 
centra en el valor que ofreces a tu cliente, observando si se solita producir o 
maximizar, basándose en los avances de la estructura de la organización 
vinculados a los recursos y los servicios de la institución. Una organización bien 
equipada e implementada obtendrá los resultados esperados de manera 
continua, siempre y cuando no dejar de lado a l factor humano, que también es 
primordial para que todo o planteado se cumpla con existo.  
De igual manera, la dimensión 4: Liderazgo, esta dimisión sirve como dirección 
para que las tareas y funciones de las organizaciones se cumplan en el tiempo 
determinado por la organización, sin presentar problemas. Coordinar y organizar 
a los miembros encargados por cada área para que se realice satisfactoriamente 
los objetivos planteados. Un buen liderazgo dentro de una entidad es 
comprender evaluar las condiciones en la que los trabajadores desarrollan su 
labor, es preocuparse por su bienestar, esto permitirá mejorar el desempeño del 
colaborador, haciendo que los trabajadores se sientan comprometidos con los 
objetivos y con la organización. El liderazgo es el recurso esencial para que una 
organización alcance un funcionamiento óptimo, por lo tanto, estas funciones 
deben ser encomendadas a personas realmente capacitadas y que reúnan las 
características esenciales para garantizar un correcto desempeño y 
funcionamiento deseado.  
Y por último, la dimensión 5: Cultura de calidad, son los comportamientos de 
cada individuo y de la organización, es el factor que ayuda a que los miembros 
de una organización se familiaricen a la calidad de recursos y servicios 
mejorando su conducta y las tareas que lo son asignados. Para ello, la 
organización debe realizar evaluaciones para poder identificar las conductas que 
impiden que los individuos no se desempeñen eficazmente, los cuales no 
permiten el desarrollo progresivo de los objetivos, afectando también lograr los 
recursos y servicios de calidad, en donde promueve el trabajo en equipo 
interactuando los conocimientos. Asimismo, las organizaciones, al contar con 
una amplia cantidad de personas desarrollando las actividades y procesos 
esenciales, tienen la difícil tarea de instaurar la política de calidad de manera 
efectiva, siendo conscientes que en ocasiones estas van a ser contradictorias 
con las filosofías de pensamiento de los colaboradores, para lo cual se requiere 
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un correcto plan de adiestramiento y comunicación de las disposiciones de 
calidad acordadas en bien de la organización.   
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III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio, la investigación fue de tipo básica, ya que se utilizó teorías 
existentes que ayudaron a describir las variables de estudio y poder así 
solucionar la problemática. (Hernández, et al., 2014, p. 29) 
 
Diseño de investigación, diseño no experimental, pues en el desarrollo del 
estudio no se manipularon las variables, simplemente se apreciaron en su 
contexto natural, asimismo, el estudio fue de nivel correlacional, porque tuvo 
como objetivo buscar la relación de las variables abordadas (Hernández, 
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Donde:                                 
M  =  Muestra 
V1  =  Gestión administrativa 
V2 = Calidad de servicio 
r  =  Relación 
 
3.2. Variables y Operacionalización  
Variables: 
V1: Gestión administrativa 
V2: Calidad de servicio 









3.3.  Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población 
 La población estuvo conformada por 4 219 usuarios de la Municipalidad 
Provincial de San Martin.  
Criterios de selección 
Inclusión: se incluyó a los usuarios mayores de 18 años y menores de 65 
años y a los que solo radican en la zona urbana de la provincia (Tarapoto, 
Morales y banda de Shilcayo)  
Exclusión: se excluyó al personal que trabaja en la institución, alcalde y 
regidores.  
Muestra: Para determinar la muestra se utilizó la fórmula del muestreo que 
a continuación se detalla:  
n =     N + Z2  (p*q) 
           e2 + (N-1) Z2  p*q 
Donde: 
n=  Muestra 
N=  Total de la población  
Z= 1.96 (95%)  
p=  probabilidad de éxito (0.8)  
q=  probabilidad de fracaso (0.2) 
e=  Margen de error (5%) 
n = 
3.8416 * 0.16 * 4219    
0.0025 * 4218 + 0.61466    








La muestra fue de 232 usuarios.  
Unidad de análisis: Fue un usuario de la Municipalidad Provincial de San 
Martin.  
3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Técnica 
La técnica aplicada en la relación información sobre las variables abordadas 
en el estudio fue la encuesta.  
 
Instrumento 
El instrumento para medir la primera variable fue el cuestionario, el cual tuvo 
como objetivo recopilar información hacer de la gestión administrativa para 
medirlo, dicho cuestionario fue adaptado del estudio del autor León (2017), 
con una estructura de 20 enunciados, La escala de medición fue ordinal con 
una valoración de: 1 = muy mala, 2= mala, 3= regular, 4= buena, 5= muy 
buena. Para el análisis de los resultados se ha realizado un proceso de 
baremación, analizando así a las variables en 3 niveles: Alto, medio y bajo, 
respecto a los intervalos se trabajó con los valores mínimos y máximos por 
cada variable o según corresponda el caso.  
 
El instrumento para medir la segunda variable fue el cuestionario, el cual tuvo 
como objetivo recopilar información sobre la calidad de servicio que brinda 
la entidad a sus usuarios para medirla, dicho cuestionario fue adaptado del 
estudio del autor Sánchez (2021), con una estructura de 20 enunciados. La 
escala de medición fue ordinal con una valoración de: 1 = muy mala, 2= mala, 
3= regular, 4= buena, 5= muy buena. Para el análisis de los resultados se ha 
realizado un proceso de baremación, analizando así a las variables en 3 
niveles: Alto, medio y bajo, respecto a los intervalos se trabajó con los 
valores mínimos y máximos por cada variable o según corresponda el caso.  
 
Validez 
Para determinar los datos de validez de los instrumentos aplicados, se optó 













1 Metodólogo 4.6 Viable para su aplicación 
2 Especialista 4.9 Si es aplicable 




1 Metodólogo 4.5 Viable para su aplicación 
2 Especialista 4.8 Si es aplicable 
3 Especialista 4.8 Si es aplicable 
 
Los instrumentos fueron sujetos a valoración por profesionales acreditados 
en el tema de Gestión Pública. Las cuales emitieron un resultado promedio 
de 4.75, representando el 95% de concordancia entre jueces, lo que indica, 
que tienen alta validez. 
 
Confiabilidad 
Se determinó utilizando la técnica estadística del coeficiente Alfa de 
Cronbach con la prueba de pilotaje, los resultados se muestran a 
continuación: 
Análisis de confiabilidad de gestión administrativa 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 20 100,0 
 














Análisis de confiabilidad de calidad de servicio 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 20 100,0 
 








Se recurrió a fuentes primarias y secundarias para la construcción del marco 
teórico. Se procedió a la estructuración de los instrumentos (Cuestionario) 
para a la recolección de la información de cada variable de estudio. El 
cuestionario fue aplicado a los usuarios de acuerdo a la muestra obtenida, 
los resultados conformaron una base de datos en el Excel, el procesamiento 
y análisis de los datos se realizó a través de la estadística descriptiva. Se 
contrastó los resultados con los antecedentes y las teorías y se establecieron 
las conclusiones y recomendaciones de acuerdo a los objetivos planteados.  
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Se expresó a través de tablas y figuras estadísticas y la contrastación de la 
hipótesis, se realizó mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, ya que la muestra sobre pasa los 50, de acuerdo al nivel de 
significancia se utilizó el Rho Spearman para la correlación. Este coeficiente 
toma valores entre -1 y 1. 
 
3.7. Aspectos éticos 
Se sustentó en los principios éticos internacionales, iniciando por el respeto 
de la opinión de todos los encuestados, respetando su privacidad e identidad 
y la libre elección a participar en el estudio; asimismo, el principio de justicia, 
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en el cual se precisa que todos los participantes tuvieron acceso a las 
mismas posibilidades y oportunidades; el principio de beneficencia, en el 
cual se determina que se busca en todo momento el beneficio para la entidad 
que es objeto de estudio, de modo que pueda realizar cambios para mejorar 
su rendimiento; finalmente, el principio de la no maleficencia, en el cual se 
tuvo cuidado de no afectar a las personas y elementos que se vieron 
involucrados en el desarrollo del presente estudio. Asimismo, se utilizó las 
normas APA – sexta edición, con lo cual se citó a los autores, respetando 
sus derechos de autoría. Por último, se rigió a los lineamientos de 





4.1. Nivel de la gestión administrativa en la Municipalidad 
Provincial de San Martin, Tarapoto - 2021. 
Tabla 1 
Nivel de la gestión administrativa en la Municipalidad Provincial de 
San Martin, Tarapoto - 2021. 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 20 – 46 119 51 % 
Medio 47 – 73 55 24 % 
Alto 74 – 100 58 25 % 
  232 100 % 




El nivel de gestión administrativa fue bajo en un 51 % (119), medio 




4.2. Nivel de la gestión administrativa por dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto 
- 2021.  
Tabla 2  
Nivel de la gestión administrativa por dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto - 2021. 
Planificación Organización Dirección Control 
Escala Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje 
Bajo  5 – 10 124 53 %  5 – 10 122 53 %  5 – 10 109 47 %  5 – 10 111 48 % 
Medio  11 – 15 62 27 %  11 – 15 80 34 %  11 – 15 46 20 %  11 – 15 76 33 % 
Alto  16 – 20 46 20 %  16 – 20 30 13 %  16 – 20 77 33 %  16 – 20 45 19 % 
 Total 232 100 %   232 100 %   232 100 %   232 100 % 
Fuente: cuestionario aplicado en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto 
Interpretación:  
En cuanto al nivel de las dimensiones de la variable gestión administrativa, la dimensión de planificación es bajo en un 53 % (124); 
medio en un 27 % (62) y alto en un 20 % (46); en cuanto a la dimensión organización es bajo en un 53 % (122), medio en un 34% 
(80) y alto en un 13% (30); en cuanto a la dimensión dirección es bajo en un 47 % (109), medio en un 20 %(46), y alto en un 33 % 
(77); y en cuanto a la dimensión control es bajo en un 48% (111), medio en un 33 % (76) y alto en 19 % (45).
 
 
4.3. Nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial 
de San Martín, Tarapoto - 2021. 
 
Tabla 3 
Nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de 
San Martín, Tarapoto - 2021. 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 20 – 46 114 49 % 
Medio 47 – 73 74 32 % 
Alto 74 – 100 44 19 % 
  232 100 % 
Fuente: cuestionario aplicado en la Municipalidad Provincial de San Martin, 
Tarapoto 
Interpretación: 
El nivel de calidad de servicio es bajo en un 49 % (114), medio en 
un 32 % (74) y alto en un 19 % (44).   
 
 
4.4. Nivel de la calidad de servicio por dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto – 
2021. 
Tabla 4  
Nivel de la calidad de servicio por dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto – 2021. 
Necesidades de las personas Valor de servicio Fortalecimiento del servicio Liderazgo Cultura de calidad 
Escala Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje 
Bajo 5 - 12  119 51 % 3 - 7  89 38 % 4 - 9  98 42 % 5 - 12  76 33 % 3 - 7  94 41 % 
Medio 13 - 19   46 20 % 8 -12  101 44 % 9 -14  84 36 % 13 - 19   118 51 % 8 -12  87 38 % 
Alto 20 - 25  67 29 % 13 -15  42 18 % 15 - 20  50 22 % 20 - 25  38 16 % 13 -15  51 21% 
  232 100 %   232 100 %   232 100 %   232 100 %   232 100 % 
Fuente: cuestionario aplicado en la Municipalidad Provincial de San Martin, Tarapoto 
Interpretación:  
En cuanto al nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicio, la dimensión necesidades de la persona es baja en un 51 % 
(119); medio en un 20 % (46) y alto en un 29 % (67), en cuanto a la dimensión valor de servicio es bajo en un 38 % (89), medio en 
un 44 % (101) y alto en un 18 % (42), en cuanto a la dimensión fortalecimiento del servicio  es bajo en un 42 % (98), medio en un 36 
% (84) y alto en un 22 % (50),  en cuanto a la dimensión liderazgo es bajo en un 33 % (76), medio en un 51 % (118) y alto en un 16 




4.5. Relación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, 
Tarapoto - 2021. 
Tabla 5 




Estadístico gl Sig. 
Gestión 
administrativa 
,174 232 ,000 
Calidad de 
servicio 
,138 232 ,000 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de 
Kolmogorov-Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, la 
muestra en estudio tiene una distribución normal, por lo que se 
utiliza el Rho Spearman para la correlación.  
Tabla 6.  
Relación entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la 
















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 232 232 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
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Figura 1. Diagrama de dispersión entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio. 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
Interpretación: 
Se contempla la relación entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto 
- 2021. Mediante el análisis estadístico de Rho de Spearman se
alcanzó un coeficiente de 0, 989 (correlación positiva alta) y un p 
valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05) 
































En este capítulo se contrasta los resultados obtenidos con los
antecedentes, teniendo que el de la gestión administrativa es fue bajo en
un 51 %, medio en un 24 % y alto en un 25 %, dichos resultados se
deben a que las decisiones tomadas por los colaboradores en la
identificación de sus problemas son regulares, las funciones de los
colaboradores que trabajan de manera adecuada y conjunta durante sus
labores diarias es regular, el trabajo en equipo de los colaboradores para
cumplir con los requerimientos y solicitudes de los usuarios es regular,
el apoyo del personal en algunos inconvenientes que tiene el usuario, a
fin de satisfacerle con el servicio brindado es deficiente. Así tambien la
participación de las organizaciones locales para el control adecuado de
los recursos que maneja la institución es regular.
Estos resultados coinciden con lo expuesto por Bao (2020) quien indica
que la gran mayoría usuarios consideran que el servicio que recibieron
fue regular, debido a deficiencias percibidas en la gestión administrativa
del mismo, ya que no se logra cumplir con los trámites o pedidos de los
usuarios en las fechas establecidas. Se evidencia una falta de
organización entre el personal, organización documentaria que hace que
los trámites no se agilicen de manera rápida y con un deficiente
liderazgo, generado debido a la poca capacidad de respuesta por parte
del personal.
En la misma línea, Sierra (2017) menciona que los malos manejos
funcionarios del Estado no ayudan a cumplir con todas las necesidades
de la población, debido a que no realizan todos los procesos con
trasparencia, con el uso de los recursos de manera eficiente y sostenible
y no se involucran a la ciudadanía en la generación de nuevas ideas y
participación activa de las actividades, no pudiendo generar actividades
en consenso con la población. Así mismo Aliaga y Alcas (2021) quienes
manifiestan que debido a que, al tratarse de instituciones públicas, estas
se rigen por normativas legales, procedimientos similares y con el mismo
usuario para ambas. En ese contexto, el usuario menciona que las
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demoras de los procesos son constantes en las tres institucionales, mala 
atención recibida y falta de personal competente para la atención.  
Respecto al nivel de calidad de servicio, fue bajo en un 49 %, medio en 
un 32 % y alto en un 19 %.   Estos resultados se deben a que la seguridad 
brindada por el personal al realizar sus trámites en la institución es 
regular, la calidad de los servicios brindados por las diferentes áreas de 
la institución es regular, el liderazgo del alcalde y/o representantes ante 
actividades organizadas por la sociedad civil es regular, la preocupación 
de la institución por satisfacer las necesidades de los usuarios es buena 
y las orientaciones brindadas por el personal ante consultas de sus 
trámites realizados es buena.  
Estos resultados no guardan relación con lo expuesto por Reynaldo, 
Gonzales,  Guerra, Gutiérrez y Santibáñez (2017), quienes afirman que 
el nivel de satisfacción del paciente es alto, porque reciben atenciones 
adecuadas, los trabajadores son minuciosos con los cuidados de sus 
pacientes, muestran sus formación personal como profesional, 
relacionándose adecuadamente sin molestias e inconvenientes, 
además, se cuenta con un ambiente adecuado para el desempeño de 
los trabajadores y usuarios del servicio, donde mencionaron que el 
ambiente se encuentra en buenas condiciones, con buena 
comunicación, trato y desempeño del personal de salud, asimismo, la 
satisfacción de los pacientes en la organización mejoró las relaciones 
interpersonales, implementándose estrategias que mejoran actividades 
para satisfacer las perspectivas del usuario, mejorando la productividad 
y atención requerida. 
Asimismo Infantes (2017), señaló que la calidad de atención es buena, 
porque todos los requerimientos y consultas son atendidos con la debida 
importancia y en el mejor tiempo posible, posee con trabajadores 
sumamente capazas de adaptarse a las exigencias de los usuarios y 
esto se debe a las constantes capacitaciones que ellos reciben, así 
mismo, el nivel de satisfacción es satisfecho, porque los trabajadores 
cumplen con las expectativas de los usuarios, tienen un control de los 
55 
usuarios que facilita el avance en la atención. La satisfacción se basó en 
las perspectivas que generaron los trabajadores mediante la atención 
que brindaron, implementando sistemas para agilizar los procesos de 
servicio en la entidad. 
Además Hernández, Rojas, Prado y Bendezu (2018) afirma que la 
satisfacción presenta un nivel de alto, los pacientes y usuarios superaron 
sus expectativas, experimentaron la realidad y se convencieron de la 
buena atención de calidad que reciben de los trabajadores, acuden en el 
momento solicitado sin hacer esperar a sus pacientes, por lo tanto la 
calidad de atención en los consultorios permitió conocer el grado de 
satisfacción de los pacientes, en donde se basó en la forma en que los 
trabajadores interactuaron con los pacientes, utilizaron las estrategias 
correspondientes sin presentar inconvenientes alguno.  
Así mismo se demostró de la existencia de una relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de 
San Martín, Tarapoto – 2021, ya que el coeficiente de correlación de 
Spearman fue de 0, 989 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 
0,000 (p-valor ≤ 0.05); indicando que, a una mejor gestión administrativa, 
mayor calidad de servicio. Lo expuesto coincide con lo mencionado por 
Cervantes (2018) quien afirma la gestión administrativa se relaciona con 
la calidad de servicio al usuario de la Gerencia Territorial Huallaga 
Central. Por cuanto se obtuvo un valor para Chi cuadrado calculado de 
(17,79), además, la gestión administrativa; es regular en un 56%, debido 
a que no se cumple adecuadamente los procesos de planificación, con 
una deficiente organización del personal y también documentaria, con 
un liderazgo inadecuado que no permite tener autonomía  a los demás 
colaboradores y con controles deficientes debido  a que no se logra 
comunicar de manera oportuna las deficiencias encontradas.  
De la misma manera Sánchez (2018), indica que existe una relación 
positiva considerable entre la variable calidad de servicio y satisfacción 
del usuario, las evaluaciones realizadas a los usuarios dieron resultados 
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positivos, para tener a un usuario satisfecho, debemos brindar un 
excelente servicio de calidad, complaciendo sus necesidades.  
La calidad de servicio es buena, porque la organización se preocupa por 
el bienestar de los usuarios, en donde mencionan que posee con 
trabajadores capacitados para las áreas asignadas, realizando sus 
funciones de lo más eficiente y productivo haciendo que los usuarios se 
sientan satisfechos. La satisfacción es satisfecha, porque los 
trabajadores complacen con sus solicitudes, cumplen de manera rápida 
y productiva los procesos de sus solicitudes, haciendo que los usuarios 
perciban satisfactoriamente sobre la atención recibida por parte de los 
colaboradores. Por lo tanto, la calidad de servicio en la organización 
permitió utilizar las herramientas y estrategias necearías para superar y 
cumplir con la percepción del usuario, mejorando la imagen del personal 
como de la organización.   
De otra parte, se discrepa con Montoya (2017) quien indica que la 
gestión administrativa y la calidad de atención a los usuarios no están 
relacionados. La gestión administrativa desde la percepción de los 
trabajadores es deficiente, debido a que no tiene planes de trabajo 
establecidos que permitan ayudar a la institución a conseguir los 
objetivos institucionales. No cuentan con un liderazgo que permita 
direccionar todas las actividades conllevando a deficientes controles, en 
la medida que no se logran cumplir cada meta en el tiempo establecido. 
VI. CONCLUSIONES
6.1. Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto – 
2021, ya que el coeficiente de correlación de Spearman fue de 0, 
989 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 
0.05) 
6.2. El nivel de la gestión administrativa es bajo en 51 %, medio en 
24 % y alto en 25 %.   
6.3. El nivel de las dimensiones de la variable gestión administrativa, 
la dimensión de planificación es bajo en un 53 %, la organización 
es bajo en 53 %, la dirección es bajo en 47 %, medio en un 20 %, 
el control es bajo en 48 %, 
6.4. El nivel de calidad de servicio es bajo en 49 %, medio en 32 % 
y alto en 19 %.   
6.5. Las dimensiones de la variable calidad de servicio, las 
necesidades de la persona es baja en 51 %; el valor de servicio 
es bajo en 38 %, el fortalecimiento del servicio es bajo en 42 %, 




7.1. Al alcalde, un mejor liderazgo ante actividades organizadas por la 
sociedad civil, mediante el apoyo directo para el desarrollo de sus 
actividades, que ayuden a sumar y se mejore la imagen del distrito 
como tal.  
7.2. Al alcalde, tener mayor  participación con las organizaciones locales 
para el control adecuado de los recursos que maneja la institución, 
además de poder considerarlos en la toma de decisiones de los 
diferentes proyectos y/o actividades.  
7.3. Al gerente municipal, desarrollar un adecuado trabajo en equipo de los 
colaboradores para cumplir con los requerimientos y solicitudes de los 
usuarios. Así mismo dar cumplimento a las actvividades de los 
diferentes planes de traabjo que tienen e acuerdo al area que ocupan.  
7.4. A los jefes de cada área, mayor apoyo del personal en algunos 
inconvenientes que tiene el usuario, a fin de satisfacerle con el servicio 
brindado, mediante la aglización de sus trámites o consultas de 
acuerdo a ley.  
7.5. Al jefe de recursos humanos, capacitar al personal en temas de 
atención al usuario, para que estos puedan brindar orientaciones 
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Matriz de operacionalización de variables 





son aquellas tareas o labores que son 
asignadas a cada una de las distintas 
áreas que tiene una organización sin 
importar el rubro al cual se dedique 
(Chiavenato, 2013), 
Es el tipo de proceso o procedimientos que 
aplican los trabajadores y que al mismo tiempo, 
ésta sea de desarrolle de forma organizada para 
cumplir con los diversos objetivos que han sido 
trazados por parte de la empresa o entidad.  
La gestión administrativa será medida a través de 
un cuestionario de acuerdo a sus dimensiones. 
Planeación  - Objetivos propuestos
- Planes de acción 
Ordinal 
Organización  - Reglas, cargos y compartimientos








Es entendida como la medida en que los 
bienes y servicios brindados por el 
estado satisfacen las necesidades y 
expectativas a las personas. (Decreto 
Supremo N° 054 (2018, p. 4) 
Es la capacidad de satisfacer al cliente en sus 
necesidades, expectativas y requerimientos, es la 
satisfacción que se le proporciona al cliente a 
través del servicio. 
Será medida con una escala ordinal según las 
dimensiones que lo conforman de acuerdo a un 
cuestionario. 
Necesidades de las personas - Libro de reclamaciones
- Características de los bienes y servicios
Ordinal 
Valor del servicio - Necesidades
- Expectativas







- Condiciones de entrega 
Liderazgo - Recursos 
- Barrera de cambio 
- Espacios de articulación 
Cultura de calidad  - Trabajo en equipo
- Uso compartido de conocimiento 
Matriz de consistencia 
Título: Gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021. 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la 
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021? 
Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 
2021? 
¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021? 
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 
2021? 
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021? 
Objetivo general 
Determinar la relación entre   la gestión administrativa y la 
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021. 
Objetivos específicos 
 Identificar el nivel de la gestión administrativa en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021. 
Identificar el nivel de la gestión administrativa por 
dimensiones en la Municipalidad Provincial de San Martín, 
Tarapoto - 2021 
Analizar el nivel de la calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021. 
Analizar el nivel de la calidad de servicio por dimensiones 
en la Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 
2021. 
Hipótesis general 
Hi: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de San 
Martín, Tarapoto - 2021 
Hipótesis específicas  
H1: El nivel de la gestión administrativa en la Municipalidad 
Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021, es medio.  
H2: El nivel   de la gestión administrativa por dimensiones en la 
Municipalidad Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021, es 
medio.  
H3: El nivel   de la calidad de servicio en la Municipalidad 
Provincial de San Martín, Tarapoto - 2021, es medio.  
H4: El nivel   de la calidad de servicio por dimensiones en la 






Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 
Diseño de investigación. Diseño correlacional. Población  
Será de 4 219 usuarios. 
Muestra 









Calidad de servicio 
Necesidades de las personas 
Valor del servicio 
Fortalecimiento del servicio 
Liderazgo 
Cultura de calidad  
Dónde: 
M = Muestra 
V1= Gestión administrativa. 
V2= Calidad de servicio. 
r = Relación entre variables 
Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario: Gestión administrativa 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de la 
gestión administrativa. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las 
alternativas, la que sea la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que 
corresponde a su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa 
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas 
“buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su 
percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se 
guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 
Escala valorativa 




Muy buena 5 
Gestión administrativa Opciones de respuesta 
Planificación 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo califica las decisiones tomadas por los 
colaboradores en la identificación de sus problemas? 
2 ¿Cómo califica los criterios de solución ante problemas 
que tiene el usuario? 
3 ¿Cómo califica la difusión de los planes de trabajo y/o 
proyectos de la institución en el distrito? 
4 ¿Cómo califica la eficacia de las decisiones adoptadas 
por el colaborador? 
5 ¿Cómo califica la atención brindada por el colaborador 
en el horario establecido? 
Organización 
6 ¿Cómo califica las funciones de los colaboradores que 
trabajan de manera adecuada y conjunta durante sus 
labores diarias? 
7 ¿Cómo considera la organización de los trabajadores de 
la institución, a fin de brindar resultados eficientes? 
8 ¿Cómo considera el ambiente laboral de la institución en 
las veces que recurrió para tramites y/o consultas? 
9 ¿Cómo considera los planes de contingencias de la 
institución, a fin de solucionar sus problemas de los 
usuarios? 
10 ¿Cómo considera la participación de la organización en 
actividades sociales organizados por la población? 
Dirección 
11 ¿Cómo califica la comunicación entre trabajadores y 
usuarios? 
12 ¿Considera que los trabajadores ayudan al usuario ante 
sus consultas y tramites con el fin de cumplir sus metas 
institucionales? 
13 ¿Cómo califica el comportamiento y actitud de los 
colaboradores ante los usuarios? 
14 ¿Cómo califica el nivel de motivación del colaborador 
para poder ayudar al usuario ante sus trámites y/o 
consultas? 
15 ¿Cómo califica el trabajo en equipo de los colaboradores 




Control      
16 ¿Cómo considera las rendiciones de cuentas y 
actividades que hace la institución ante la sociedad? 
     
17 ¿Cómo considera el apoyo del personal en algunos 
inconvenientes que tiene el usuario, a fin de satisfacerle 
con el servicio brindado? 
     
18 ¿Cómo considera los tiempos en la que es atendido para 
sus trámites? 
     
19 ¿Cómo califica la capacidad de respuesta del personal 
ante sus trámites y/o consultas en el tiempo establecido 
de acuerdo a ley? 
     
20 ¿Cómo califica la participación de las organizaciones 
locales para el control adecuado de los recursos que 
maneja la institución? 

















Cuestionario: calidad de servicio 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de la 
claidad de servicio. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, 
la que sea la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde 
a su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, 
no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. 
Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y 
marque todos los ítems. 
Escala valorativa 




Muy buena 5 
N° DIMENSIONES Opciones 
Necesidades de las personas 1 2 3 4 5 
1 ¿Cómo considera el apoyo del personal ante la solución de 
sus quejas? 
2 ¿Cómo considera el servicio brindado por la institución? 
3 ¿Cómo considera el interés del personal por solucionar las 
necesidades de los usuarios? 
4 ¿Cómo considera la seguridad brindada por el personal al 
realizar sus trámites en la institución? 
5 ¿Cómo califica el servicio brindado por la institución en 
comparación con otras instituciones? 
Valor de servicio 
6 ¿Cómo considera las mejorías en el servicio ofrecido por la 
institución? 
7 ¿Cómo considera la calidad de los servicios brindados por 
las diferentes áreas de la institución? 
8 ¿Cómo son sus expectativas respecto a los servicios 
prestados por la institución? 
Fortalecimiento del servicio 
9 ¿Cómo considera el nivel de confianza en los trámites 
realizados en la entidad? 
10 ¿Cómo considera las tasas y tarifas de la entidad en 
comparación con otras entidades similares? 
11 ¿Cómo califica la calidad de los servicios prestados por la 
municipalidad? 
12 ¿Cómo considera el mejoramiento del servicio ante 
experiencias anteriores en la misma?  
Liderazgo 
13 ¿Cómo considera la resolución de problemas o 
inconvenientes con los servicios recibidos? 
14 ¿Cómo considera el liderazgo del alcalde y/o representantes 
ante actividades organizadas por la sociedad civil?  
15 ¿Cómo considera la visión de futuro de la Municipalidad? 
16 ¿Cómo califica los servicios prestados por la entidad en 
cuanto al tiempo de entrega? 
17 ¿Cómo considera la preocupación de la institución por 
satisfacer las necesidades de los usuarios? 
Cultura de calidad 
18 ¿Cómo califica la infraestructura de la institución para la 
comodidad de sus trámites? 
19 ¿Cómo considera las orientaciones brindadas por el personal 
ante consultas de sus trámites realizados? 
20 ¿Cómo considera el nivel de conocimiento del personal 
acerca de los servicios prestados? 
 
 































Base de datos estadísticos 
Variable I: Gestión administrativa 
NUMERO p1 p2 p3 p4 p5 D1 p6 p7 p8 p9 p10 D2 p11 p12 p13 p14 p15 D3 p16 p17 p18 p19 p20 D4 TOTAL 
1 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
2 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
3 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
4 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
5 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
6 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
7 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
8 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
9 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
10 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
11 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
12 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
13 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
14 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
16 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
17 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
18 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
19 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
20 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
21 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
22 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
23 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
24 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
 
 
25 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
26 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
27 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
28 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
29 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
30 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
31 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
32 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
33 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
34 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
35 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
36 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
37 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
38 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
39 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
40 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
41 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
42 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
43 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
44 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
45 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
46 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
47 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
48 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
49 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
50 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
51 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
52 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
53 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
 
 
54 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
55 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
56 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
57 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
58 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
59 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
60 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
61 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
62 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
63 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
64 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
65 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
66 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
67 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
68 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
69 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
70 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
71 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
72 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
73 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
74 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
75 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
76 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
77 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
78 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
79 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
80 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
81 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
82 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
 
 
83 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
84 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
85 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
86 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
87 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
88 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
89 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
90 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
91 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
92 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
93 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
94 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
95 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
96 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
97 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
98 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
99 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
100 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
101 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
102 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
103 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
104 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
105 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
106 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
107 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
108 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
109 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
110 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
111 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
 
 
112 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
113 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
114 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
115 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
116 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
117 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
118 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
119 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
120 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
121 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
122 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
123 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
124 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
125 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
126 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
127 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
128 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
129 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
130 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
131 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
132 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
133 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
134 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
135 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
136 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
137 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
138 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
139 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
140 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
 
 
141 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
142 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
143 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
144 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
145 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
146 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
147 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
148 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
149 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
150 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
151 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
152 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
153 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
154 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
155 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
156 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
157 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
158 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
159 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
160 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
161 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
162 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
163 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
164 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
165 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
166 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
167 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
168 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
169 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
 
 
170 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
171 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
172 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
173 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
174 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
175 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
176 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
177 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
178 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
179 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
180 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
181 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
182 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
183 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
184 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
185 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
186 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
187 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
188 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
189 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
190 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
191 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
192 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
193 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
194 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
195 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
196 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
197 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
198 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
199 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
200 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
201 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
202 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
203 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
204 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
205 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
206 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
207 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
208 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
209 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
210 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
211 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
212 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
213 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 3 2 12 2 3 2 3 2 12 49 
214 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 69 
215 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 35 
216 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
217 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
218 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
219 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
220 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
221 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 3 13 51 
222 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 4 16 67 
223 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 
224 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 
225 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 68 
226 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 34 
227 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 79 
228 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 52 
229 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 77 
230 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 4 5 23 5 4 5 4 5 23 88 
231 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 83 
232 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 2 4 14 3 2 3 2 4 14 55 
 
 




























































1 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
2 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
4 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
5 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
6 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
7 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
8 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
9 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
10 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
11 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
12 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
13 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
14 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
15 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
16 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
17 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
18 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
19 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
20 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
21 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
22 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
23 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
 
 
24 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
25 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
26 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
27 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
28 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
29 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
30 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
32 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
33 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
34 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
35 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
36 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
37 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
38 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
39 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
40 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
41 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
42 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
43 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
44 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
45 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
46 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
47 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
48 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
49 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
50 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
51 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
52 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
53 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
54 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
55 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
56 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
57 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
58 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
59 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
60 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
61 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
62 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
63 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
64 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
65 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
66 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
67 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
68 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
69 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
70 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
71 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
72 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
73 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
74 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
75 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
76 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
77 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
78 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
79 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
80 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
81 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
 
 
82 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
83 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
84 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
85 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
86 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
87 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
88 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
89 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
90 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
91 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
92 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
93 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
94 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
95 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
96 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
97 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
98 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
99 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
100 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
101 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
102 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
103 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
104 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
105 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
106 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
107 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
108 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
109 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
110 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
 
 
111 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
112 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
113 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
114 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
115 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
116 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
117 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
118 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
119 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
120 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
121 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
122 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
123 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
124 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
125 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
126 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
127 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
128 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
129 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
130 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
131 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
132 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
133 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
134 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
135 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
136 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
137 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
138 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
139 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
 
 
140 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
141 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
142 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
143 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
144 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
145 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
146 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
147 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
148 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
149 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
150 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
151 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
152 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
153 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
154 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
155 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
156 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
157 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
158 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
159 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
160 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
161 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
162 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
163 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
164 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
165 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
166 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
167 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
168 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
 
 
169 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
170 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
171 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
172 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
173 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
174 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
175 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
176 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
177 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
178 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
179 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
180 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
181 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
182 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
183 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
184 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
185 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
186 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
187 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
188 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
189 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
190 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
191 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
192 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
193 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
194 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
195 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
196 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
197 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
 
 
198 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
199 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
200 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
201 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
202 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
203 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
204 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
205 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
206 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
207 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
208 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
209 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
210 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
211 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
212 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
213 2 3 3 2 2 12 2 3 2 7 3 2 3 2 10 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 47 
214 4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 4 3 4 14 2 3 4 4 4 17 3 3 4 10 70 
215 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 2 2 1 7 1 2 2 2 2 9 2 2 1 5 36 
216 2 3 3 3 2 13 1 2 2 5 2 2 3 3 10 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 47 
217 3 3 3 4 3 16 1 3 2 6 2 3 3 4 12 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 61 
218 1 1 1 1 1 5 3 2 4 9 4 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 31 
219 1 2 2 2 1 8 4 3 1 8 3 1 2 2 8 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 36 
220 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 3 3 4 3 13 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
221 2 3 3 3 2 13 3 3 5 11 3 2 3 3 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 9 54 
222 3 3 3 4 3 16 3 3 3 9 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 65 
223 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 1 1 1 4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 22 
224 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 1 1 1 1 6 2 2 2 6 31 
225 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 4 3 14 4 3 3 3 3 16 4 4 3 11 68 
226 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 1 2 2 7 2 2 1 1 1 7 2 2 2 6 32 
227 4 4 4 4 1 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 76 
228 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 2 3 10 2 3 3 3 3 14 2 2 3 7 52 
229 4 4 4 5 4 21 4 4 4 12 4 4 4 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 13 81 
230 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 4 4 5 13 92 
231 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 12 82 
232 3 2 2 4 3 14 3 2 3 8 2 3 2 4 11 3 2 3 3 3 14 2 2 4 8 55 
